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 ﺪﻤﺤﻟا نإ ْﻦِﻣَو ﺎَﻨُِﺴﻔَْﻧأ ِرْوُﺮُﺷ ْﻦِﻣ ِ ﺎِﺑ ُذُْﻮﻌَﻧَو ُهُﺮِﻔَْﻐﺘْﺴَﻧَو ُُﮫﻨْﯿَِﻌﺘْﺴَﻧَو ُهُﺪَﻤْﺤَﻧ
 َﻼَﻓ ُﷲ ِهِﺪْﮭَﯾ ْﻦَﻣ .ﺎَﻨِﻟﺎَﻤَْﻋأ ِتَﺎّﺌِﯿَﺳ ّْﻢِﻠَﺳَو ِّﻞَﺻ ﱠﻢُﮭﱠﻠَﻟا .ُﮫَﻟ َيِدﺎَھ َﻼَﻓ ُﮫْﻠِﻠُْﻀﯾ ْﻦَﻣَو ُﮫَﻟ ﱠﻞِﻀُﻣ
ﺪْﻌَﺑ ﺎ ﱠَﻣأ َﻦْﯿِﻌَﻤَْﺟأ ِﮫِﺒْﺤَﺻَو ِﮫَِﻟا ﻰَﻠَﻋَو ٍﺪ ﱠﻤَﺤُﻣ ﺎَﻧِّﺪِﯿَﺳ ﻰَﻠَﻋ
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Judul : Manajemen Pelayanan Haji dan Umrah pada PT. Global Inspira
Indonesia
Pokok masalah pada penelitian ini adalah bagaimana manajemen pelayanan haji
dan umrah pada PT. Global Inspira Indonesia? Pokok masalah tersebut, dirumuskan
sub-sub masalah, sebagai berikut: 1. Bagaimana penerapan fungsi manajemen pada PT.
Global Inspira Indonesia? 2. Bagaimana penerapan manajemen pelayanan jamaah haji
dan umrah PT. Global Inspira Indonesia?
Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif dengan pendekatan penelitian yang
digunakan adalah pendekatan manajemen. Adapun sumber data penelitian ini adalah
Komisaris, Direktur Operasional, General Manager, Manager Administrasi, Kordinator
Headling dan jamaah PT. Global Inspira Indonesia. Metode pengumpulan data yang
digunakan adalah observasi, wawancara, dokumentasi dengan dukungan pedoman
wawancara. Lalu, teknik pengolahan dan analisis data dilakukan dengan melalui tiga
tahapan, yaitu: reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan.
Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa manajemen pelayanan haji dan umrah
pada PT. Global Inspira Indonesia, yaitu: perencanaan PT. Global Inspira Indonesia
meningkatkan penjualan dengan menargetkan minimal 6.000 jamaah pertahun.
Pengorganisasian pada travel ini adalah saling terkait antara satu divisi dengan divisi
lainnya dan setiap divisi bertanggungjawab kepada General Manager. Pelaksanaan
umrah dilakukan pada Bulan November. Pengawasan di PT. Global Inspira Indonesia
dilakukan oleh Komisaris PT. Global Inspira Indonesia dengan cara pengawasan secara
langsung dan tidak langsung. Pelayanan yang diberikan PT. Global Inspira Indonesia
meliputi pendaftaran, komsumsi, kesehatan, transportasi dan penginapan. PT. Global
Inspira Indonesia melakukan pembinaan di tanah air dengan menyelenggarakan
manasik. PT. Global Inspira Indonesia memberikan perlindungan asuransi barang
kepada jamaah dengan biaya sebesar Rp. 200.000/jamaah. Sampai saat ini PT. Global
Inspira Indonesia belum memiliki Standar Operasional Prosedur (SOP).
Implikasi dari penelitian ini adalah: 1) Kepada PT. Global Inspira Indonesia agar
mempercepat surat perizinan program haji plus dan umrah. 2) Mengadakan controlling
dan mengevaluasi program pelayanan. 3) Mempertahankan hubungan yang harmonis
dan meningkatkan kualitas pada karyawan. 4) PT. Global Inspira Indonesia harus lebih
maksimal dalam merespon keinginan jamaah. 5) PT. Global Inspira Indonesia harus
mampu meningkatkan pelayanan. 6) Melakukan riset dan penelitian melalui survey pada
jamaah tentang kepuasan jamaah. 7) Meningkatkan kualitas hubungan dengan agen





   
A. Latar Belakang 
Setiap umat muslim menginginkan tercapainya kesempurnaan dalam 
beribadah dengan menjalankan perintah-perintah Allah swt. dan menjauhi segala 
larangan-Nya, al-Qur’an dan hadis adalah pegangan bagi umat muslim yang di 
dalamnya terdapat perintah dan larangan yang harus dijalankan oleh umat muslim 
salah satunya adalah rukun Islam dan rukun iman menjadi amalan yang harus 
dilaksanakan. Rukun islam ada lima, dan menunaikan ibadah haji adalah salah satu 
dari kelima rukun tersebut. 
 Haji dan umrah merupakan salah satu ibadah yang diwajibkan atas setiap 
muslim yang mampu.
1
 Karena haji merupakan kewajiban, maka setiap orang yang 
mampu, apabila tidak melakukannya, maka ia berdosa dan apabila ia melakukannya, 
maka dia mendapatkan pahala. Haji dan umrah hanya diwajibkan sekali seumur 
hidup.
 2
 Ini berarti bahwa seseorang telah melakukan haji sekali saja, maka selesailah 
kewajibannya. Sedangkan haji dan umrah yang berikutnya, hanyalah merupakan 
ibadah sunnah. Ibadah haji merupakan ibadah besar yang setiap orang dapat 
menunaikannya, karena ibadah haji membutuhkan kekuatan fisik dan dana bagi 
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Abdurahmat, Fathoni, Hikmah Ibadah Haji (Jakarta: Dirjen Bimas Islam dan Penyelenggara 
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(Fakultas Ilmu Dakwah dan Ilmu Komunikasi UIN Syarif Hidayahtullah, 2010), h. 11. 
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muslim yang melaksanakannya. Oleh karena itu, Allah swt. mewajibkan bagi orang-




Telah dijelaskan pula dalam al-Quran Surah Ali-Imran /3:97 
                                
                         
 
Terjemahnya : 
“Di sana terdapat tanda-tanda yang jelas, (di antaranya) makam Ibrahim. 
Barangsiapa memasukinya (Baitullah) amanlah dia. Dan (di antara) kewajiban 
manusia terhadap Allah adalah melaksanakan ibadah haji ke Baitullah, yaitu bagi 
orang-orang yang mampu mengadakan perjalanan ke sana. Barangsiapa 
mengingkari (kewajiban) haji, maka ketahuilah bahwa Allah Maha kaya (tidak 
memerlukan sesuatu) dari seluruh alam”.4 
Kegiatan ibadah haji dan umrah mempunyai sisi yang harus diperhatikan 
dalam pelaksanaannya yaitu standar pelaksanaannya saat masih di tanah air dan 
pelayanan saat berada di tanah suci. Banyak aspek penting yang harus diperhatikan 
pembinaannya seperti dalam pelayanan  jasa  (pembayaran  setoran  ongkos naik haji  
ke bank, pengurusan dokumen haji dan umrah, pemeriksaan kesehatan calon   
jamaah),   bimbingan   manasik (materi   bimbingan, metode dan waktu bimbingan), 
penyediaan perlengkapan, dan konsultasi keagamaan. Sedangkan standar pelayanan 
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ibadah haji dan umrah di tanah suci adalah pelayanan akomodasi, transportasi, 
konsumsi, serta kesehatan.
5 
Penyelenggaraan  ibadah  haji  selama  ini  dinilai kurang efektif dan efisien 
hal ini turut mempengaruhi kualitas pemberian pelayanan dan perlindungan pada 
jamaah. Pemberian pelayanan atau jasa yang baik pada jamaah akan memberikan 
kepuasan para jamaahnya yang pada akhirnya akan menciptakan loyalitas jamaah 
pada pengelola travel yang bersangkutan. Bila pelayanan atas jasa yang diterima 
sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan atau jasa dipersiapkan baik 
dan memuaskan, sebaliknya bila pelayanan atau jasa yang diterima lebih rendah dari 
yang diharapkan, maka kualitas dipersepsikan buruk.
6
 
Ciri pelayanan yang baik dapat memberikan kepuasan jamaah, memiliki 
karyawan yang profesional, tersedia sarana dan prasarana yang baik, tersedia semua 
produk yang diinginkan, bertanggung jawab kepada jamaah dari awal hingga selesai. 




Agar tujuan pelaksanaan ibadah haji dan umrah selalu sukses dan mencapai 
target yang ingin dicapai, maka perlu adanya manajemen, baik manajemen dibidang 
pelayanan, penyuluhan dan bimbingan, manasik dan sebagainya. Sehingga yang 
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menjadi cita-cita jamaah dalam menunaikan ibadah haji dan umrah ini bisa 
diperoleh secara sempurna dan memuaskan. 
Tanpa adanya manajemen, tujuan pelaksanaan ibadah haji dan umrah tidak 
dapat diwujudkan secara optimal, efektif dan efesien. Hal ini berlaku dalam travel 
haji dan umrah yang memerlukan manajemen yang efektif dan efesien. Dalam 
kerangka inilah tumbuh kesadaran akan pentingnya manajemen ibadah haji dan 
umrah, yang memberikan kewenangan penuh kepada manajer atau pengelola ibadah 
haji dalam mengatur proses pelaksanaan ibadah haji yang dimulai dari pengajaran, 
merencanakan, mengorganisasi, mengawasi mempertanggung jawabkan, mengatur, 
serta memimpin calon jamaah serta barang-barang untuk membantu proses 
pelaksanaan ibadah haji dan umrah yang sesuai dengan tujuan lembaga bimbingan 
ibadah haji dan umrah. Untuk itu perlu dipahami fungsi-fungsi pokok manajemen 
yaitu, perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, pengawasan dan evaluasi.
8
 
Biro perjalanan ibadah haji dan umrah PT. Global Inspira Indonesia 
merupakan salah satu biro perjalanan haji dan umrah khusus yang berusaha 
memberikan pelayanan terbaik dalam melaksanakan perjalanan ibadah haji dan umrah 
serta mampu melancarkan ibadah haji dan umrah di Indonesia.
  
Dengan adanya hal seperti itu, PT. Global Inspira Indonesia memperbaiki 
kegiatan pelayanannya secara terpadu agar para calon jamaah dapat menggunakan 
biro travel yang ditawarkan. Mengingat semakin banyak pesaing dalam hal biro 
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Abdul Chaliq, Manajemen Haji dan Wisata Relig (Semarang: Mitra Cendekia, 2011), h. 32. 
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perjalanan haji dan umrah dan semakin banyak pula biro-biro yang menawarkan 
berbagai fasilitas pelayanan yang disediakan. Sehingga para calon jamaah haji dan 
umrah bisa memilah-milah biro yang terbaik dalam pelayanannya.
9
  
 PT. Global Inspira Indonesia Sebagai salah satu biro perjalanan yang 
mengkhususkan pada perjalanan haji dan umrah harus mampu memberikan pelayanan 
yang baik meliputi pelayanan administrasi, akomodasi, transportasi, konsumsi, serta 
kesehatan. Keberhasilan suatu lembaga tidak akan terlepas dari sistem manajerial 
yang baik. Tanpa adanya manajemen yang baik, sebuah organisasi berikut aktivitas di 
dalamnya tidak akan mungkin dapat berkembang secara baik pula. 
Penulis menjadikan PT. Global Inspira Indonesia sebagai obyek penelitian 
karena perusahaan tersebut menerapkan manajemen yang berorientasi pada 
peningkatan mutu pelayanan. Dikarenakan dengan maraknya biro haji yang belum 
resmi terdaftar di kementerian agama membuat pelayanan haji dan umrah di 
Indonesia kurang maksimal hanya karena adanya biro-biro yang tidak bertanggung 
jawab.  
Untuk bisnis yang bagus perlu dikelola dengan baik di sinilah fungsi 
manajemen diperlukan. Oleh karena itu, berdasarkan pemaparan di atas penulis ingin 
mengetahui bagaimana manajemen pelayanan haji dan umrah pada PT. Global Inspira 
Indonesia melayani calon jamaah dalam melaksanakan ibadah haji dan umrah. Untuk 
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 Furqan Mukminin, Manajemen Pelayanan Biro Perjalanan Haji dan Umrah, Skripsi, h. 4. 
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mengetahui lebih lanjut maka penulis meneliti dengan judul “ Manajemen Pelayanan 
Haji dan Umrah pada PT. Global Inspira Indonesia”. 
 
B. Fokus Penelitian dan Deskripsi  Fokus 
1. Fokus Peneilitian 
Agar menghindari terjadinya penafsiran yang keliru dari pembaca dan keluar 
dari pokok permasalahan, oleh karena itu penelitian ini difokuskan pada manajemen 
haji dan umrah pada PT. Global Inspira Indonesia khususnya dalam pelayanan 
kepada jamaah haji dan umrah, agar dapat memberikan pelayanan yang baik terhadap 
jamaah. 
2. Deskripsi Fokus 
a. Manajemen haji dan umrah, adalah tindakan yang dilakukan oleh 
PT. Global Inspira Indonesia yang meliputi perencanaan, 
pengorganisasian, pelaksanaan dan pengawasan. Untuk meningkatkan 
pelayanan dalam penyelenggaraan ibadah haji dan umrah.  
b. PT. Global Inspira Indonesia, adalah salah satu biro perjalanan haji 
dan umrah yang didirikan di Makassar yang terletak di Jalan Tupai 
No. 73 AB. 
 
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang diuraikan di atas, maka penulis merumuskan 
satu pokok permasalahan, yaitu bagaimana manajemen pelayanan haji dan umrah 
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pada PT. Global Inspira Indonesia? Pokok permasalahan tersebut, dirumuskan sub-
sub masalah, sebagai berikut: 
1.  Bagaimana penerapan fungsi manajemen pada PT. Global Inspira 
Indonesia? 
2. Bagaimana penerapan manajemen pelayanan jamaah haji dan umrah PT. 
Global Inspira Indonesia?  
 
D. Kajian Pustaka 
Penelitian dalam skripsi ini merupakan penelitian lapangan dan mengenai 
masalah pokok yang dibahas dalam skripsi ini mempunyai relevansi dengan sejumlah 
pembahasan yang ada pada jurnal atau penelitian terdahulu yang menjadi rujukan 
penulis. 
Selain itu, beberapa karya tulis ilmiah yang dijadikan rujukan awal dalam 
penelitian ini diantaranya adalah: 
1. Dzul Kifli, dengan judul skripsi “Manajemen Pelayanan Jamaah Haji dan 
Umrah PT Patuna Tour dan Travel, 2010”. Membahas mengenai manajemen 
pelayanan PT Patuna Tour dan Travel. Hasil dari penelitiannya adalah 
pelayanan haji dan umrah di PT Patuna Tour dan Travel sudah cukup bagus 
karena pada pelaksanaannya telah diterapkan sesuai dengan teori dan praktek. 
Dalam hal pelayanan PT Patuna Tour dan Travel secara administratif sudah 
cukup maksimal terhadap jamaah dengan memfasilitasi secara profesional baik 
di tanah air dan tanah suci serta akomodasi dalam pengaturan tempat yang 
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memadai fasilitas penginapan tersebut berbintang lima yang dilengkapi dengan 
menu makanan internasional karena pihak manajemen PT Patuna Tour dan 
Travel melihat situasi dan kondisi yang ada.
10
 
2. Irsat, dengan judul skripsi “Pola Manajemen Haji dan Umrah pada PT Diva 
Sakinah Tour di Kota Makassar, 2012”. Menyimpulkan bahwa tingkat 
kepuasan jamaah terhadap pelayanan haji dan umrah pada PT. Diva Sakinah 
Tour di Kota Makassar merupakan salah satu hal yang penting dalam 
pelaksanaan ibadah tersebut, baik ketika berada di tanah air. Pembinaan ibadah 
haji dan umrah pada PT Diva Sakinah Tour. Dalam skripsi ini, kepuasan 
jamaah haji dan umrah dikelompokkan dalam 3 kategori, kepuasan jamaah 
terhadap kualitas pelayanan jamaah haji dan umrah, kepuasan jamaah terhadap 
bimbingan dan pembinaan jamaah haji dan umrah pada PT. Diva Sakinah Tour, 
kepuasan jamaah terhadap kualitas menu makanan pada PT. Diva Sakinah 
Tour.
11
   
3. Furqan Mukminin, dengan judul “Manajemen Pelayanan Biro Perjalanan Haji 
dan Umrah (Studi Kasus di Sultan Agung Tour and Travel Semarang),2015”. 
Menyimpulkan bahwa pelayanan haji dan umrah di Sultan Agung Tour and 
Travel Semarang sudah cukup baik karena pada pelaksanaannya telah 
diterapkan sesuai dengan teori dan praktek. Meskipun dalam hal perizinan 
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belum dikatakan resmi sebagai penyelenggara haji plus, namun dalam hal 
pelayanan Sultan Agung Tour and Travel Semarang secara administratif sudah 
cukup maksimal terhadap jamaah dengan memfasilitasi secara profesional baik 
di tanah air seperti kesopanan, kerapian dan keprofesionalan karyawan 
melayani para calon jamaah ketika baru akan mendaftarkan diri maupun ketika 
di tanah suci serta mampu bekerjasama dengan baik dengan pihak-pihak yang 
mendukung memberangkatkan ibadah haji seperti akomodasi dalam pengaturan 
tempat yang memadai fasilitas penginapan tersebut berbintang empat dan lima 
yang dilengkapi dengan menu makanan khas Indonesia, dikarenakan pihak 




Tabel 1. 1 Daftar Kajian Pustaka 
No. Nama dan Judul Persamaan Perbedaan 
1. 
Dzul Kifli, Manajemen pelayanan 
Jamaah Haji dan Umrah PT Patuna 
Tour dan Travel, 2010 
Membahas tentang 
manajemen 
pelayanan haji dan 
umrah. 
Objek travel haji 
dan umrah. 
2. 
Irsat, Pola Manajemen Haji dan 
Umrah pada PT Diva Sakinah Tour 




Objek travel haji 
dan umrah. 
3. 
Furqan Mukminin, Manajemen 
Pelayanan Biro Perjalanan Haji dan 
Umrah (Studi Kasus di Sultan 
Agung Tour and Travel Semarang), 
2015 
Membahas tentang 
pelayanan haji dan 
umrah. 
Objek travel haji 
dan umrah. 
Sumber: Data diolah oleh penulis, 2017. 
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Berdasarkan Tabel 1.1 di atas, penulis berusaha memberikan pemahaman dari 
semua hasil penelitian di atas, yang jarang bahkan belum ada yang membahas tentang 
“Manajemen Pelayanan Haji dan Umrah pada PT. Global Inspira Indonesia”  
 
E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
a. Untuk mengetahui fungsi manajemen haji dan umrah PT. Global 
Inspira Indonesia. 
b. Untuk mengetahui pelayanan haji dan umrah PT. Global Inspira 
Indonesia. 
2. Kegunaan Teoritis 
a. Kegunaan Teoritis 
1) Menambah wawasan tentang fungsi manajemen. 
2) Menambah wawasan tentang pelayanan haji dan umrah. 
3) Menambah pengetahuan tentang PT. Global Inspira Indonesia 
sebagai travel penyelenggara haji dan umrah. 
b. Kegunaan praktis 
1) Sebagai sarana untuk memperkenalkan PT. Global Inspira 
Indonesia kepada masyarakat umum. 
2) Sebagai sarana perbandingan antara PT. Global Inspira Indonesia 
dengan travel penyelenggara haji dan umrah yang lain. 
11 
 
 BAB II 
TINJAUAN TEORITIS 
 
A. Manajemen Pelayanan 
1. Manajemen 
a. Pengertian Manajemen 
Kata manajemen berasal dari bahasa latin, yaitu dari asal kata manus berarti 
tangan dan agree yang berarti melakukan. Kata-kata itu digabung menjadi kata kerja 
managere yang artinya menangani. Managere diterjemahkan ke dalam Bahasa 
Inggris dalam bentuk kata kerja to manage, dengan kata benda management, dan 
manager untuk orang yang melakukan manajemen. Management diterjemahkan ke 
dalam Bahasa Indonesia menjadi manajemen atau pengelolaaan. 
Manajemen yang berasal dari kata to manage juga mempunyai arti mengatur. 
Pengaturan dilakukan melalui proses dan diatur berdasarkan urutan dari fungsi-fungsi 




Manajemen adalah pencapaian tujuan-tujuan organisasional secara efektif dan 
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Manajemen merupakan hal yang penting yang dapat mempengaruhi hampir 
seluruh aspek kehidupan. Selain itu dengan manajemen manusia mampu mengenali 
kemampuannya baik itu kelebihannya maupun kekurangannya sendiri, manajemen 
juga berfungsi mengurangi hambatan-hambatan dalam mencapai suatu tujaun. 
Manajemen merupakan kebutuhan penting untuk memudahkan pencapaian 
tujuan manusia dalam organisasi. Manajemen diperluakan untuk mengelola berbagai 
sumber daya organisasi, seperti sarana, prasaran, waktu, SDM, metode dan lainnya. 
Manajemen juga menunjukkan cara-cara yang lebih efektif dan efesien dalam 
pelaksanaan suatu pekerjaan.
3
 Manajemen telah memungkinkan kita untuk 
mengurangi hambatan-hambatan dalam rangka pencapaian suatu tujuan. Manajemen 
memberikan prediksi dan imajinasi agar kita dapat mengantisipasi perubahan 
lingkunagan yang serba cepat. 
Menurut George R. Terry: 
Mendefenisikan manajemen merupakan proses yang khas yang terdiri dari 
tindakan-tindakan perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan pengendalian 
yang dilakukan untuk menentukan serta mencapai sasaran yang telah ditentukan 




Dari pengertian yang dikemukakan oleh George R. Terry tersebut dapat 
disimpulkan bahwa manajemen adalah suatu proses untuk mencapai sasaran dan 
tujuan dengan menjalankan setiap fungsi sesuai dengan ketentuan yang telah 
ditetapkan dan bisa disebut juga sistem kerjasama yang melibatkan orang lain agar 
tercapai tujuan bersama. 
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b.  Unsur-unsur Manajemen 
Manajemen yang baik akan memudahkan terwujudnya tujuan perusahaan, 
karyawan dan masyarakat. Dengan manajemen, daya guna dan hasil guna unsur-
unsur manajemen itu terdiri dari : 
1) Man, yaitu tenaga kerja manusia, baik tenaga kerja pimpinan maupun 
tenaga kerja operasional/pelaksana. 
2) Money, yaitu uang/pembiayaan yang dibutuhkan untuk mencapai tujuan 
yang diinginkan. 
3) Methods, yaitu cara-cara/sistem kerja yang dipergunakan dalam usaha 
mencapai tujuan. 
4) Materials, yaitu bahan-bahan yang diperlukan untuk mencapai tujuan. 
5) Machines, yaitu mesin-mesin/alat-alat yang diperlukan atau 
dipergunakan untuk mencapai tujuan. 




Setiap unsur manajemen ini berkembang menjadi bidang manajemen yang 
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c. Fungsi Manajemen 
Manajemen dilakukan agar sumber daya manusia dan sumber daya itu lebih 
berdaya guna, berhasil guna, terintegrasi, dan terkoordinasi dalam mencapai tujuan 
yang optimal. 
Yang bertugas memanaj adalah pemimpin dengan wewenang 
kepemimpinannya melalui instruksi persuasi, sehingga sumber daya dan semua 
proses manajemen tertuju serta terarah kepada tujuan yang diinginkannya. Untuk 
mengatur dan memanajnya melalui proses dari urutan fungsi-fungsi manajemen 
perencanaan (planning), pengorganisasian (organizing), pengarahan (directing), dan 
pengendalian (controlling)
6
. Berikut adalah fungsi-fungsi manajemen, yaitu : 
1) Perencanaan (planning),  
Perencanaan merupakan suatu pemilihan yang berhubungan dengan 
kenyataan-kenyataan membuat dan menggunakan asumsi-asumsi yang berhubungan 
dengan waktu yang akan datang dalam menggambarkan dan merumuskan kegiatan-
kegiatan yang diusulkan dengan keyakinan untuk tercapainya hasil yang dikehendaki.  
Perencanaan yang matang dan strategis (strategic planning) serta 
pertimbangan masa depan (fore casting) secara tepat merupakan salah satu modal 
suatu organisasi atau lembaga. Perencanaan di sini dimaksudkan sebagai usaha untuk 
melakukan penyusunan rangkaian kegiatan atau program yang akan dilaksanakan, 
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sekaligus menentukan time schedule dan hal-hal yang berkaitan dengan program atau 
kegiatan yang akan dilakukan. 
Proses perencanaan menurut Abdul Rosyad Saleh dalam bukunya Manajemen 
Dakwah Islam, terdiri dari beberapa langkah, yaitu:  
a) Perkiraan dan penghitungan masa depan (fore casting). 
b) Penentuan dan perumusan sasaran dalam rangka mencapai tujuan yang 
telah ditetapkan. 
c) Penetapan tindakan-tindakan dan prioritas pelaksanaannya. 
d) Penetapan metode. 
e) Penetapan penjadwalan waktu. 
f) Penetapan biaya fasilitas dan factor lainnya yang diperlukan.7 
Beberapa proses perencanaan dalam melakukan suatu recana untuk mencapai 
suatu tujuan kegiatan organisasi yang akan dilakukan.  
2) Pengorganisasian (Organizing) 
 
Menurut Ahmad Fadli HS Pengorganisasian yaitu keseluruhan proses 
pengelompokkan orang-orang, alat-alat, tugas-tugas tanggung jawab dan wewenang 
sedemikian rupa sehingga tercipta suatu organisasi yang dapat digerakkan sebagai 
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Pengorganisasian ini menjadi penting bagi proses kegiatan suatu organisasi 
sebab dengan adanya pengorganisasian maka rencana menjadi lebih mudah dalam 
pelaksanaannya. Setiap bidang yang ada dalam organisasi merupakan komponen 
yang membentuk satu sistem yang saling berhubungan baik secara vertical maupun 
horizontal yang bermuara ke satu arah untuk mencapai suatu tujuan. 
Pada akhirnya pengorganisasian masing-masing pelaksana menjalankan 
tugasnya pada kesatuan kerja yang ditentukan dengan wewenang yang ditentukan 
pula akan memudahkan pimpinan dalam mengendalikan penyelenggaraan kegiatan. 
Kekuatan suatu organisasi terletak pada kemampuan untuk menyususn 
berbagai sumber dayanya dalam mencapai suatu tujuan. Semakin terkoordinir dan 
terintegrasi kerja organisasi, semakin efektif pencapaian tujuan-tujuan organisasi. 
Adapun tujuan organisasi ialah untuk membimbing manusia-manusia bekerjasama 
secara efektif. 
3) Penggerakan (Actuating) 
Menurut Ahmad Fadil HS, Penggerakan adalah keseluruhan proses pemberian 
motif bekerja kepada para bawahan sedemikian rupa sehingga mau bekerja dengan 
ikhlas demi tercapainya tujuan organisasi dan ekonomi.
9
 
Hal dasar bagi tindakan menggerakkan adalah manajemen yang berpandangan 
progsesif maksudnya para manajer harus menunjukkan melalui kelakuan dan 
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keputusan-keputusan bahwa mereka mempunyai perhatian yang dalam untuk 
anggota-anggota organisasi mereka. 
4) Pengawasan (Controling) 
Pengawasan adalah penemuan dan penerapan cara dan peralatan untuk 




Bila terjadi penyimpangan, maka manajer segera memberikan peringatan 
untuk meluruskan kembali langkah-langkah yang telah ditentukan oleh anggota 
organisasi agar sesuai dengan yang direncanakan. 
2.  Pelayanan 
a. Pengertian Pelayanan 
Sama halnya dengan definisi manajemen, definisi pelayanan juga sangat 
banyak. Definisi yang sangat sederhana diberikan oleh Ivancevich, Lorenzi, Skinner 
dan Crosby yang dikutip oleh Ratminto dan Atik yaitu: pelayanan adalah produk-
produk yang tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang melibatkan usaha-usaha 
manusia dan menggunakan peralatan. Sedangkan definisi yang lebih rinci dikutip 
oleh Ratminto dan Atik yang di utarakan oleh Gronroos menyebutkan bahwa 
pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat 
mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara 
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konsumen dan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi 
permasalahan konsumen atau pelanggan.
11
 
Dari definisi tersebut dapat diketahui bahwa ciri pokok pelayanan  adalah  
tidak  kasat mata  (tidak dapat diraba) dan melibatkan upaya manusia (karyawan) 
atau peralatan lain yang disediakan oleh perusahaan penyelenggaraan pelayanan. 
b. Ciri-ciri Pelayanan Yang Baik 
Pengertian pelayanan yang baik adalah kemampuan perusahaan dalam   
memberikan kepuasan kepada jamaah dengan standar yang telah ditetapkan. 
Kemampuan tersebut ditunjukkan oleh sumber daya manusia dan sarana serta 
prasarana yang dimiliki. Banyak perusahaan yang ingin dianggap terbaik di mata 
jamaah. Karena jamaah akan menjadi setia terhadap produk yang akan ditawarkan. Di 
samping itu, perusahaan berharap pelayanan yang diberikan pada jamaah dapat 
ditularkan kepada calon jamaah lainnya. Hal ini merupakan promosi tersendiri bagi 
perusahaan yang berjalan terus secara berantai dari mulut ke mulut. Dengan kata lain 
pelayanan yang baik akan meningkatkan image perusahaan di mata jamaahnya. 
Image ini harus selalu dibangun agar citra perusahaan dapat selalu meningkat.
12
 
Dengan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian  atas  tingkat  
keunggulan  tersebut  untuk memenuhi  keinginan  pelanggan.  Sebuah  kualitas  
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pelayanan atau  sebagai  keunggulan-keunggulan  yang  diberikan perusahaan dalam 
rangka memenuhi keinginan pelanggan. 
Dalam prakteknya pelayanan yang baik memiliki ciri-ciri tersendiri dan 
hampir semua perusahaan menggunakan kriteria yang sama untuk membentuk ciri-
ciri pelayanan yang baik. Terdapat beberapa faktor pendukung yang berpengaruh 
langsung terhadap mutu pelayanan yang diberikan. 
Faktor yang mempengaruhi pelayanan yang baik adalah faktor manusia yang 
memberikan pelayanan tersebut. Manusia (karyawan) yang melalui jamaah secara 
tepat dan cepat. Di samping itu, karyawan harus memiliki kemampuan dalam  




Pelayanan yang baik juga harus diikuti oleh tersedianya sarana dan prasarana 
yang mendukung kecepatan, ketepatan dan keakuratan pekerjaaan. Sarana dan 
prasarana harus dilengkapi oleh kemajuan teknologi terkini. Pada akhirnya, sarana 
dan prasarana yang dimiliki juga harus dioperasikan oleh manusia berkualitas pula. 
Jadi dapat dikatakan kedua faktor tersebut saling menunjang satu sama lain. 
Berikut ini beberapa ciri pelayanan yang baik bagi perusahaan dan karyawan 
yang bertugas melayani jamaah.  
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1. Tersedianya karyawan yang baik 
Kenyamanan jamaah sangat tergantung pada karyawan yang melayaninya. 
Karyawan harus ramah, sopan dan menarik. Disamping itu karyawan harus tetap 
tanggap, pandai bicara, menyenangkan, serta pintar, karyawan harus mampu memikat 
dan mengambil hati jamaah sehingga jamaah semakin tertarik. Demikian juga dengan 
cara kinerja karyawan harus rapi, cepat dan cekatan. 
2. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik 
Pada dasarnya jamaah ingin dilayani  secara prima. Untuk melayani jamaah, 
salah satu hal yang paling penting diperhatikan disamping kualitas dan kuantitas 
sumber daya manusia adalah sarana dan prasarana yang dimiliki perusahaan. 
Peralatan dan fasilitas yang dimiliki seperti ruang tunggu dan ruang untuk   
menerima   tamu   harus   dilengkapi   berbagai fasilitas sehingga membuat jamaah 
nyaman atau betah dalam ruangan tersebut. 
3. Bertanggung jawab 
Sejak awal hingga selesai dapat bertanggung jawab hingga selesai. Artinya 
dalam menjalankan kegiatan pelayanan karyawan harus bisa melayani dari awal 
sampai selesai. Jamaah akan merasa puas jika karyawan bertanggung jawab   
terhadap   pelayanan yang  diinginkannya.  Jika  terjadi  sesuatu maka  karyawan 







4. Mampu melayani secara cepat dan tepat  
Dalam melayani jamaah diharapkan karyawan harus melakukan melalui 
prosedur. Layanan yang diberikan sesuai dengan jadwal untuk pekerjaan tertentu dan 
jangan membuat kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan 
standar perusahaan dan keinginan jamaah. 
5. Mampu berkomunikasi 
Artinya karyawan harus mampu berbicara kepada jamaah. Karyawan juga 
harus dengan cepat memahami keinginan jamaah. Selain itu, karyawan harus dapat 
berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti. 
6. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik 
Untuk menjadi karyawan yang khusus melayani jamaah harus memiliki 
pengetahuan dan kemampuan  tertentu. Tugas  karyawan selalu berhubungan dengan 
jamaah, karyawan perlu dididik khususnya  mengenai  kemampuan  dan 
pengetahuannya untuk menghadapi masalah jamaah atau kemampuan dalam bekerja. 
Kemampuan bekerja akan mampu mempercepat proses pekerjaan sesuai dengan 
waktu yang diinginkan. 
7. Berusaha memahami kebutuhan jamaah 
Karyawan harus cepat tanggap yang diinginkan oleh jamaah. Karyawan yang 
lamban akan membuat jamaah lari. Usahakan mengerti dan memahami keinginan dan 





8. Mampu memberikan kepercayaan kepada jamaah 
Kepercayaan  calon  jamaah  kepada perusahaan mutlak diperlukan sehingga 
calon jamaah ingin  menjadi  konsumen  perusahaan  yang bersangkutan. Demikian 
pula untuk menjaga jamaah yang lama perlu dijaga kepercayaannya agar tidak lari. 
Semua  ini  melalui  karyawan  dari  perusahaan  itu sendiri.
 14
 
Pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi 
pelanggan, persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian 
menyeluruh atas keunggulan suatu pelayanan.   
Hal  ini  berarti  bahwa  citra  kualitas  yang  baik bukan   berdasarkan   sudut   




 Dalam hal ini, konsumen adalah pihak yang mengkonsumsi dan menikmati 
jasa perusahaan, sehingga  merekalah  yang  seharusnya  menentukan  kualitas jasa.  




Dalam   hal   tersebut   ada   lima   dimensi   kualitas pelayanan yang baik, 
yaitu: 
1) Kehandalan (reliability) yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa yang 
disajikan dengan tepat dan terpercaya. 
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2) Responsif (responsiveness) yaitu keinginan untuk membantu  para  
konsumen  dan  memberikan  pelayanan dengan sebaik mungkin. 
3) Keyakinan (assurance) yaitu pengetahuan dan kesopanan santunan para 
pegawai perusahaan serta kemampuan menumbuhkan rasa percaya diri 
konsumen terhadap perusahaan. 
4) Empati (empathy) meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para 
pelanggan. 




Dengan adanya faktor pertimbangan dalam meningkatkan mutu pelayanan 
diharapkan jamaah dapat merasakan lebih  yang mereka inginkan. 
3.   Manajemen Pelayanan 
Menurut A.S. Moenir: 
Manajemen pelayanan adalah manajemen proses, yaitu sisi manajemen yang 
mengatur dan mengendalikan proses layanan, agar mekanisme kegiatan pelayanan 





Kriteria terakhir inilah yang mengatur, mengendalikan dan menjadi ukuran 
bagi keberhasilan fungsi layanan. 
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Untuk dapat menyelenggarakan manajemen pelayanan yang baik, terdapat 
prinsip-prinsip manajemen pelayanan yang dapat dipakai sebagai acuan. 
Prinsip-prinsip tersebut antara lain adalah sebagai berikut: 
1. Identifikasi kebutuhan jamaah yang sesungguhnya. 
2. Menyiapkan pelayanan yang terpadu (one-stop-shop). 
3. Membuat sistem dan mendukung pelayanan jamaah. 
4. Mengusaha agar semua orang atau karyawan bertanggung jawab terhadap 
kualitas pelayanan. 
5. Melayani keluhan jamaah secara baik. 
6. Melakukan inovasi. 
7. Karyawan adalah sama pentingnya dengan jamaah. 
8. Bersikap tegas tapi ramah pada jamaah. 
9. Menjalin komunikasi dan interaksi khusus dengan jamaah. 
10. Selalu mengontrol kualitas.18 
Untuk menyelenggerakan suatu manajemen pelayanan yang baik maka 
perusahaan harus memakai prinsip-prinsip manajemen pelayanan sebagai acuan 
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B. Pelaksanaan Haji dan Umrah 
1.  Pengertian haji dan umrah 
Dalam   Kamus   Bahasa Indonesia kata haji berasal dari akar kata ج حي - جح  
- ج ح yang artinya   menuju   tempat   tertentu.19   Haji adalah rukun islam yang 
kelima, kewajiban ibadah yang harus dilakukan oleh orang Islam yang mampu 
dengan mengunjungi ka’bah di Masjidil Haram pada bulan haji dan mengamalkan 
amalan-amalan haji (seperti Ihram, Tawaf, Sa’i, dan wukuf). 
Menurut Bahruddin HS, Haji adalah sengaja berkunjung menziarahi Ka’bah 
yang terletak di Masjidil Haram di Makkah, dengan niat menunaikan ibadah haji 
yaitu rukun Islam yang kelima memenuhi perintah Allah.
20
 
Menurut Sabiq, haji adalah perjalanan menuju makkah dengan tujuan untuk 
melaksanakan tawaf, sa’i, wukuf (bermalam) di Arafah dan beberapa ibadah yang lain 
sebagai bentuk pemenuhan atas perintah Allah swt.
21
 
Dari beberapa pendapat yang ada tentang pengertian haji, dapat dipahami 
bahwa ibadah haji adalah berkunjung ke Baitullah (Ka’bah) untuk melakukan 
beberapa amalan, antara lain: wukuf, tawaf, sa’i dan amalan lainnya pada masa 
tertentu demi  memenuhi  panggilan  Allah swt.  dan  mengharapkan ridho-Nya. Haji 
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merupakan rukun Islam kelima yang pelaksanaannya  hanya  dapat  dilakukan  pada  
waktu  tertentu antara tanggal 8 sampai dengan 13 Dzulhijjah setiap tahunnya. 
Ibadah haji merupakan ibadah besar yang setiap saat orang dapat 
menunaikannya, karena ibadah haji membutuhkan kekuatan fisik, disamping 
kekuatan dana bagi muslim yang tinggal disana kurang lebih satu setengah bulan. 
Oleh karena itu Allah mewajibkan bagi orang-orang yang sudah mampu dalam hal 
materi, fisik, maupun kesungguhan atau keikhlasan dalam menjalankannya. 
Adapun pengertian umrah, kata umrah berasal dari bahasa  Arab  yaitu  رامت  
علاا  yang  bermakna  (berpergian). Berasal dari kata i’timar yang berarti ziarah, yakni 
menziarahi Ka’bah dan bertawaf di sekelilingnya, kemudian bersa’i antara Shafa  dan  
Marwah,  serta  mencukur  rambut  (tahallul)  tanpa wukuf di Arafah.
22
 
Hukum umrah itu sendiri adalah wajib sekali seumur hidup. Umrah dilakukan 
dengan niat berihram dari Miqat, kemudian tawaf, sa’i dan diakhiri dengan 
memotong rambut (tahallul umrah) dan dilaksanakan dengan berurutan (tertib). 
Umrah dapat dilaksanakan kapan saja, kecuali ada beberapa waktu yang 
dimakruhkan melaksanakan umrah bagi jamaah  haji,  yaitu  pada  saat  jamaah  haji  
wukuf  di  Padang Arafah pada hari Arafah, hari nahar (10 dzulhijjah) dan hari-hari 
tasyriq. 
Dalam melaksanakan ibadah umrah para jamaah harus mengerjakan amalan 
ibadah umrah. Adapun rangkaian ibadah umrah, yaitu: 
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a. Berihram (berniat untuk umrah) di Miqat. 
b. Melakukan tawaf sebanyak tujuh kali putaran. 
c. Melakukan sa’i antara safa dan marwa. 
d. Mencukur atau memotong rambut.23 
Inilah beberapa rangkaian ibadah umrah yang ahrus dikerjakan oleh jamaah 
dalam melaksanakan ibadah umrah. 
Adapun perbedaan antara haji dan umrah, yakni umrah berasal dari Bahasa 
Arab yaitu i’tamara berarti berkunjung atau ziarah. Kata ini juga berarti meramaikan 
Tanah Suci Mekah terletak di Masjidil Haram dan di dalamnya terdapat Ka’bah. 
Namun demikian, umrah dalam konteks ibadah tidak sekedar berarti meramaikan, 
melainkan lebih dari itu, yaitu orang yang melaksanakannya dituntut agar dapat 
mengambil manfaat dari umrahnya, karena sebagaimana haji, aktivitas umrah 
merupakan refleksi dari pengalaman hamba-hamba Allah swt, yaitu Ibrahim as dan 
putranya Ismail as. 
24
 
Para jamaah tetap memakai pakaian ihram sampai selesai ibadah haji dan 
kemudian diteruskan dengan ibadah umrah.
25
 
Adapun Umrah itu sendiri terbagi menjadi dua, yaitu umrah wajib dan 
umrah sunah: 
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a. Umrah wajib 
Umrah yang pertama kali dilaksanakan disebut juga umratul islam dan umrah 
sunnah dan juga umrah yang dilaksanakan karena nazar. 
b. Umrah sunnah 
Umrah yang dilaksanakan setelah umrah wajib baik yang kedua kali dan 
seterusnya dan bukan karena nazar.
26
 
Setelah mengetahui ketiga macam haji tersebut maka kita dapat 
mempertimbangkan dan memilih mana yang mungkin akan didahulukan. Hal tersebut 
disesuaikan dengan kemampuan jamaah itu sendiri. 
2. Syarat, Rukun dan Wajib Haji dan Umrah 
a. Syarat Haji dan Umrah 
Syarat haji dan umrah pada dasarnya sama tidak ada perbedaan antara haji 
dan umrah. Syarat tersebut ialah ketentuan-ketentuan yang harus dimiliki oleh 
seseorang untuk melaksanakan ibadah haji dan umrah.  
Para ulama hukum  Islam  (Fuqaha)  telah    bersepakat  bahwa  syarat- syarat 
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1) Beragama Islam. 
2) Baligh (dewasa). Untuk anak laki-laki sudah berumur 15 tahun atau sudah 
keluar mani/sperma. Untuk perempuan sudah berumur 15 tahun atau sudah 
keluar haid atau keluar mani. 
3) Akil (berakal sehat). 
4) Orang merdeka (bukan budak). 




b. Rukun Haji dan Umrah 
1) Rukun haji  
Rukun haji adalah rangkaian perbuatan yang dilakukan dalam ibadah haji 
yang tidak bisa diwakili oleh orang lain dan tidak bisa diganti dengan 




2) Rukun umrah 
Rukun umrah adalah rangkaian perbuatan yang dilakukan dalam ibadah 
umrah yang tidak bisa diwakili oleh orang lain dan tidak bisa diganti dengan 
membayar dam. Jika salah satu dari rukun itu ditinggalkan, maka ibadah 
umrahnya tidak sah. 
29
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Adapun perbedaan   antara  rukun  dalam  berhaji  dan  berumrah. Rukun-
rukunnya adalah sebagai berikut: 
Tabel 2.1 Perbedaan Rukun Haji dan Umrah 
No. Haji Umrah 
1. Ihram Ihram 
2. Wukuf di Arafah ---------- 
3. Thawaf ifadhah Thawaf umrah 
4. Sa‟i Sa’i 
5. Bercukur untuk tahallul Bercukur untuk tahallul 
6. Bermalam di Muzdalifah ---------- 
7. Bermalam di Mina --------- 
8. Thawaf wada’ --------- 
Sumber: H. Edi Mulyo & H. Harun Abu Rofi’ie, Panduan Praktis dan 
Terlengkap Ibadah Haji dan Umrah. 
Nomor   1 sampai 5   merupakan   rukun,   sedangkan   nomor   6 sampai 8 
merupakan sebagian dari kewajiban dalam haji.
30
  
c. Wajib Haji dan Umrah 
1) Wajib haji  
Wajib haji adalah amalan dalam ibadah haji yang bila tidak dikerjakan, 
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2) Wajib umrah 
Wajib umrah adalah amalan ibadah umrah yang bila tidak dikerjakan, hukum 
ibadah umrahnya masih sah, tetapi harus membayar dam atau fidyah/denda.
31
 
Yang dimaksud rukun haji adalah amaliyah yang harus dilakukan dan jika 
ditinggal hajinya tidak sah dan tidak bisa diganti dengan denda. Sedangkan yang 
disebut wajib haji adalah amaliyah yang jika ditinggal bisa diganti dengan denda, 
dengan demikian hajinya sah. 
 
C. Manajemen Pelayanan Haji dan Umrah 
1. Pelayanan 
Pelayanan ibadah haji dan umrah dapat dipahami sebagai segala kegiatan 
dalam rangka peningkatan kinerja dalam pemenuhan kebetuhan dasar calon jamaah 
haji dan umrah sesuai dengan hak-hak dasarnya atau suatu barang, jasa dan pelayanan 
administrasi yang disediakan oleh penyelenggara ibadah haji dan umrah. 
Manajemen pelayanan ibadah haji dan umrah adalah tanggung jawab 
pemerintah atau lembaga bimbingan haji, baik pusat maupun daerah. Pada era 
desentralisasi dan semakin kuatnya demokratisasi saat ini, maka tuntutan akan 
tanggung jawab pelayanan publik dan peningkatan kinerja manajemen pelayanan 
publik tersebut juga semakin kuat dan terbuka. 
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Pada saat ini kinerja manajemen pelayanan ibadah haji dan umrah sudah 
menjadi ukuran kinerja pemerintah. Dalam berbagai kesempatan ketidakpuasaan 
jamaah haji dan umrah atas kinerja manajemen pelayana ibadah haji dan umrah ini 
kian banyak diungkapkan oleh masyarakat secara terbuka. Masyarakat menuntut 
penyelenggaraan manajemen pelayanan lebih responsif atas kebutuhan dan 
penyelenggara manajemen pelayanan ibadah haji dan umrah yang transparan, 
partisipatif dan akuntabel. 32 
Dalam hal ini, suatu perusahaan atau organisasi harus meningkatkan 
manajemen pelayanan terhadap konsumen atau jamaah haji dan umrah sehingga 
jamaah haji dan umrah merasa puas atas pelayanan yang diberikan kepada jamaah 
haji dan umrah tersebut.  
Untuk merespon tantangan dan permasalahan tersebut maka dalam rangka 
mendukung peningkatan pelayanan akan difokuskan upaya kepada pengembangan 
kapasitas manajemen pelayanan ibadah haji dan umrah yang menyangkut aspek-
aspek, yaitu: 
a) Peningkatan efektifitas pengorganisaian pelayanan. 
b) Pengembangan prosedur pelayanan yang mudah, tepat dan transparan. 
c) Peningkatan kualitas dan kapabilitas personil penyelenggara 
pelayanan. 
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d) Pengembangan kebijakan yang mendukung.33 
Peningkatan kinerja pelayanan dikembangkan untuk menjawab tantangan 
permasalahan pelayanan ibadah haji dan umrah tersebut. 
Kriteria penyelenggaraan pelayanan ibadah haji dan umrah harus memegang 
prinsip antara lain: 
a) Kesederhanaan. 
b) Kejelasan. 
c) Kepastian dan ketepatan waktu. 
d) Akorasi. 
e) Tidak diskriminatif. 
f) Tanggung jawab. 
g) Kelengkapan sarana dan prasarana. 
h) Kemudahan akses. 
i) Kejujuran. 
j) Kecermatan. 
k) Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan. 
l) Keamanan dan kenyamanan.34 
Pelayanan dalam penyelenggaraan ibadah haji dan umrah meliputi kegiatan di 
tanah air hingga tiba di tanah suci, dan pemulangan ke tanah air lagi. Mulai dari 
pengaturan kuota, pendaftaran, pelunasan, penyelesaian administrasi dan dokumen, 
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bimbingan dan manasik haji, penyiapan petugas, pengelompokkan dan penyediaan 
angkutan, akomodasi, operasional pemberangkatan, pelaksanaan ibadah haji dan 
pemulangan. 




d) Transportasi darat dan udara. 
e) Penginapan.35 
Inilah pelayanan yang diberikan kepada jamaah haji dan umrah ketika ingin 
melaksanakan ibadah haji dan umrah. 
2. Pembinaan. 
Dalam manajemen pembinaan ini terdapat dua komponen pokok, yaitu 
pembimbing dan calon jamaah haji dan umrah yang akan dibimbing, yaitu: 
a. Pembimbing 
Keberhasilan manajemen pelaksanaan ibadah haji dan umrah sangat 
ditentukan oleh keberhasilan pimpinannya dalam mengelola tenaga 
pembimbing dan pembina tersedia di lembaga bimbingan haji dan 
umrah.36 
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Tenaga pembimbing bertujuan untuk mendayagunakan tenaga 
pembimbing haji dan umrah secara efektif dan efisien untuk mencapai 
hasil yang optimal. 
b. Calon jamaah haji dan umrah 
Calon jamaah haji dan umrah juga perlu diatur sehingga tujuan 
bersama akan tercapai dan terlaksana. Manajemen calon jamaah haji 
dan umrah adalah penataan dan pengaturan terhadap kegiatan yang 
berkaitan dengan calon jamaah haji dan umrah, mulai dari pendaftaran 
sampai dengan kembalinya ke tanah air.37 
Dengan demikian pembinaan haji bertujuan untuk mengkoordinasi, 
mengarahkan, dengan membangun kemampuan secara bersama-sema dalam kegiatan 
ibadah haji demi terlaksananya cita-cita ibadah haji. 
3. Perlindungan 
Jamaah haji dan umrah yang sedang melaksanakan ibadah haji dan umrah di 
tanah suci harus dijamin perlindungannya. Perlindungan yang menyangkut istithaáh 
di sini terkait dengan tiga hal pokok, yaitu kenyamanan, kendaraan dan kesehatan 
antara lain: 
a. Kenyamanan 
Kenyamanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia mempunyai arti 
keadaan yang nyaman, kesegaran, dan kesejukan. Nyaman merupakan 
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kunci pokok dalam setiap keadaan. Oleh karena itu seseorang yang 
melakukan perjalanan ibadah haji dan umrah harus dilindungi 
kenyamnannya. Nyaman pada pendaftaran, pembinaan, pemberangkatan 
ke tanah suci, tempat istrahat, makan dan minum, melakukan ibadah, dan 
kepulangan ke tanah air. Nyaman dari perampok, pencopet, penilangan 
dari polisi Arab Saudi, penipuan dan kelaparan. 
b. Kendaraan 
Kendaraan merupakan syarat utama menuju ke tamah suci. Baik 
kendaraan udara maupun darat. Kendaraan calon jamaah haji dan umrah 
harus jelas dan pasti untuk menghindari penundaan pemberangkatan, 
jamaah terlantar ataupun gagal berangkat 
c. Kesehatan 
Sehat adalah syarat bagi individu bagi jamaah haji dan umrah. 
Pemeriksaan dan pengontrolan dari dokter harus tetap dilakukan baik saat 
pemberangkatan, pelaksanaan, dan kepulangan jamaah haji dan umrah.38  
Oleh karena itu tim medis harus siap sedia untuk melayani jamaah haji dan 
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A. Jenis dan Lokasi Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif, ialah suatu penelitian 
kontekstual yang menjadikan manusia sebagai instrumen dan disesuaikan dengan 




Format deskriptif kualitatif pada umumnya dilakukan pada penelitian dalam 
bentuk studi kasus. Format deskriptif kualitatif studi kasus tidak memiliki ciri seperti 
air (menyebar di permukaan), tetapi memusatkan diri pada suatu unit tertentu dari 
berbagai fenomena. Dari ciri yang demikian memungkinkan penelitian ini dapat 
mendalam dan demikian bahwa kedalaman daya yang menjadi pertimbangan dalam 
penelitian model ini. Karena itu, penelitian ini bersifat mendalam dan menusuk 
sasaran penelitian. Tentunya untuk mencapai maksud ini peneliti membutuhkan 
waktu yang relatif lama.
2
 Dalam penelitian yang dilaksanakan yaitu manajemen haji 
dan umrah pada PT. Global Inspira Indonesia, peneliti menggunakan pendekatan 
penelitian deskriptif kualitatif.  
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Sumaryanto, mengemukakan bahwa metode penelitian kualitatif menyajikan 
secara langsung hakikatnya dalam hubungan antara peneliti dengan responden serta 
lebih peka dan lebih dapat menyesuaikan diri dengan banyak penajaman pengaruh 
bersama dan terhadap pola-pola nilai yang dihadapi. Data yang dikumpulkan dari 
metode kualitatif berupa kata-kata, gambar, video dan bukan angka-angka, karena 
metode penelitian kualitatif bersifat deskriptif.
3
 
Penelitian kualitatif mengutamakan penjelasan yang cermat dalam melakukan 
analisis dan menyajikan penelitian, karena tidak semua data dilaporkan kepada 
pembaca. Prinsipnya adalah menjelaskan secara akurat tentang hasil yang diteliti. 
Mengurangi dan menyusun materi merupakan seleksi dan interprestasi. Para peneliti 
yang memberikan penjelasan akurat biasanya menyisipkan pendapat-pendapat 
mereka dalam paragraf-paragraf deskripsi yang panjang dan dalam kutipan 
wawancara lapangan.
4
 Peneliti dalam menggambarkan hasil yang diperoleh sesuai 
dengan kenyataan yang diperoleh di lapangan. 
2. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di Kota Makassar, yang beralamatkan di Jalan Tupai 
No. 73 AB, yang merupakan kantor PT. Global Inspira Indonesia. 
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B. Pendekatan Penelitian 
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah pendekatan 
manajemen. Pendekatan manajemen, yaitu suatu pendekatan dengan melihat 
manajemen pelayanan haji dan umrah pada PT. Global Inspira Indonesia. 
 
C. Sumber Data 
Sumber data untuk penelitian ini diperoleh dari: 
1. Data primer, yaitu data yang diperoleh melalui pengamatan langsung dari 
informan yang erat kaitannya dengan masalah yang akan diteliti yaitu 
pengelolaan mengenai manajemen pelayanan haji dan umrah pada PT. 
Global Inspira Indonesia. Dalam penelitian ini yang termasuk dari data 
primer adalah hasil wawancara dengan pimpinan dan karyawan PT. 
Global Inspira Indonesia sebagai responden mengenai manajemen 
pelayanan haji dan umrah PT. Global Inspira Indonesia.  
2. Data sekunder, yaitu hasil dari telaah rujukan yang diperoleh dari 
membaca berbagai buku, hasil penelitian, bahan kuliah maupun artikel-
artikel lainnya yang berhubungan dengan manajemen pelayanan haji dan 
umrah pada PT. Global Inspira Indonesia. 
 
D. Metode Pengumpulan Data 
Dalam pengumpulan bahan-bahan yang dibutuhkan dalam penyusunan skripsi 
ini dikumpulkan melalui penelitian lapangan. Penelitian lapangan adalah penelitian 
40 
 
yang dilakukan dengan mengamati secara langsung objek penelitian. Peneliti terjun 
langsung ke lokasi penelitian yang telah ditentukan, yaitu di PT. Global Inspira 
Indonesia yang terletak di Jalan Tupai No. 73 AB Makassar. 
Pengumpulan data di lapangan atau lokasi dilakukan dengan menggunakan 
teknik pengumpulan data berupa: 
1. Observasi, dengan melakukan pengamatan langsung kepada objek 
yang diteliti. Observasi merupakan alat pengumpulan data yang 




2. Metode wawancara atau interview merupakan proses memperoleh 
keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab sambil 
bertatap muka antara pewawancara dan informan atau orang yang 
diwawancarai.
6
 Adapun yang menjadi informan kunci dalam 
penelitian adalah Direktur Operasional dan General Manager dari PT. 
Global Inspira Indonesia. 
3. Dokumentasi, sejumlah besar fakta dan data tersimpan dalam bahan 
berbentuk dokumen. Sebagian besar data yang tersedia adalah 
berbentuk surat-surat, catatan harian, cinderamata, foto dan lainnya.                     
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E. Instrumen Penelitian 
Menurut Suharsimi Arikunto, instrumen penelitian merupakan alat bantu 
dalam mengumpulkan data. 
7
 
Pengumpulan data pada prinsipnya merupakan langkah yang paling strategis 
dalam penelitian. Data merupakan perwujudan dari beberapa informasi yang sengaja 
dikaji dan dikumpulkan guna mendeskripsikan suatu peristiwa atau kegiatan lainnya. 
Data yang diperoleh melalui penelitian akan diolah menjadi suatu informasi yang 
merajuk pada hasil penelitian nantinya. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, 
maka peneliti tidak akan mendapatkan data yang sesuai dengan penelitian. Oleh 
karena itu, dalam pengumpulan data dibutuhkan beberapa instrumen sebagai alat 
untuk mendapatkan data yang valid dan akurat. 
Tolak ukur keberhasilan penelitian juga tergantung pada instrumen yang 
digunakan. Oleh karena itu, penelitian lapangan (field research) yang meliputi 
observasi dan wawancara dengan daftar pertanyaan yang telah disediakan, 
dibutuhkan kamera, alat perekam (recorder) dan alat tulis menulis berupa buku 
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F. Teknik Pengolahan Dan Analisis Data 
Teknik pengolahan data yang dimaksud adalah data yang diperoleh kemudian 
dikumpulkan, diolah dan dikerjakan serta dimanfaatkan sedemikian rupa dengan 
menggunakan metode deskriptif. Penulis akan melakukan pencatatan serta berupaya 
mengumpulkan informasi mengenai keadaan suatu gejala yang terjadi saat penelitian 
dilakukan. 
Analisa data merupakan upaya untuk mencapai serta menata secara sistematis 
catatan hasil wawancara, observasi, dokumentasi dan yang lainnya untuk 
meningkatkan pemahaman peneliti tentang kasus yang diteliti dan menjadikannya 
sebagai temuan bagi orang lain.
8
 
Analisis data ialah proses pengorganisasian dan pengurutan data ke dalam 
pola, kategori serta satuan uraian dasar.
9
 
Tujuan analisis data ialah untuk menyederhanakan data ke dalam bentuk yang 
mudah dibaca serta dipahami. Metode yang digunakan ini ialah metode survey 
dengan pendekatan kualitatif, yang artinya setiap data terhimpun dapat dijelaskan 
dengan berbagai persepsi yang tidak menyimpang serta sesuai dengan judul 
penelitian. Teknik pendekatan deskriptif kualitatif merupakan suatu proses yang 
menggambarkan keadaan sasaran sebenarnya yang penulis dapatkan dari hasil 
observasi, wawancara dan juga dokumentasi.
10
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Langkah- langkah analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Data Reduction/ Reduksi Data 
Reduksi data merupakan bentuk analisis yang menajamkan, menggolongkan, 
mengarahkan, membuang yang tidak perlu mengorganisasikan data dengan cara 
sedemikian rupa sehingga kesimpulan akhir dapat diambil. Penulis mengelola data 
dengan bertolak dari teori untuk mendapatkan kejelasan pada masalah, baik data yang 
terdapat di lapangan ataupun yang terdapat pada kepustakaan. Data dikumpulkan, 
dipilih secara selektif serta disesuaikan dengan permasalahan yang telah dirumuskan 
dalam penelitian.   
2. Data Display/ Penyajian Data 
Display data merupakan penyajian serta pengorganisasian data ke dalam satu 
bentuk tertentu sehingga terlihat sosoknya secara utuh. Dalam penyajian data 
dilakukan secara induktif yang menguraikan setiap permasalahan dalam masalah 
penelitian dengan memaparkan secara umum kemudian menjelaskan secara spesifik. 
3. Conclusion Drawing/ Verification/ Penarikan Kesimpulan 
Langkah terakhir dalam menganalisis data kualitatif ialah penarikan 
kesimpulan dan verifikasi, setiap kesimpulan awal masih kesimpulan sementara yang 
akan berubah bila diperoleh data baru dalam pengumpulan data berikutnya.
11
 
Kesimpulan-kesimpulan yang diperoleh selama di lapangan diverifikasi selama 
penelitian berlangsung dengan cara memikirkan kembali dan meninjau ulang catatan 
lapangan sehingga berbentuk penegasan kesimpulan.  
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G. Metode Penentuan Informan 
Penelitian yang menggunakan metode kualitatif, peran informan merupakan 
hal yang sangat penting dan perlu, karena informan dalam penelitian kualitatif 
berfungsi untuk mendapatkan informasi yang maksimum.
12
 
Informan dalam penelitian ini diambil dari Komisaris PT. Global Inspira  
yaitu H. Muh. Edwin Djabbar, Direktur Operasional PT. Global Inspira Indonesia 
yaitu Anugrah Ekawati A. Djabbar, General Manager PT. Global Inspira yaitu 
Firdaus, Manager Dokumen PT. Global Inspira yaitu Zaiful, S.Kom, Kordinator 
Headling PT.Global Inspira Indonesia yaitu Andi Faizal Mappa dan jamaah PT. 
Global Inspira Indonesia periode April 2017 yaitu Al. Hamid Al. Azikin yang 
mengetahui tentang PT. Global Inspira Indonesia dengan karakteristik sebagai 
berikut: 
1. Merupakan orang yang paling paham tentang sejarah dan perkembangan 
PT. Global Inspira Indonesia. 
2. Mengetahui tentang manajemen haji dan umrah pada PT. Global Inspira 
Indonesia. 
3. Mengetahui tentang pelayanan haji dan umrah PT. Global Inspira 
Indonesia. 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Profil PT. Global Inspira Indonesia 
 
1. Sejarah PT. Global Inspira Indonesia 
 
H. Muh. Edwin Abd. Djabbar, SE., dan Hj. Mahdi Tiara, SE.,  pada tahun 
2007 berangkat melakukan ibadah umrah dengan menggunakan jasa travel 
Arminareka Perdana Jakarta. Setelah beliau kembali ke tanah air, muncullah ide 
untuk membangun perusahaan yang bergerak di bidang penyelenggaraan ibadah haji 
dan umrah. Setelah ± 2 tahun melakukan penjajakan bersama biro penyelenggara 
ibadah haji dan umrah maka terbentuklah perusahaan yang diberi nama PT. Global 
Inspira Indonesia atau lebih dikenal dengan nama Global Tour and Organizer yang 
membawa konsep umrah mudah, murah dan berkualitas.
1
 
PT. Global Inspira Indonesia merupakan biro penyelenggara ibadah haji dan 
umrah yang didirikan pada bulan September tahun 2010 yang berkedudukan di Kota 
Makassar tepatnya di Jalan Tupai No. 73 AB yang bekerjasama dengan PT. Mila 
Muris Mala Perkasa yang berkedudukan di Jakarta dengan izin resmi Departemen 
Agama Republik Indonesia PPIU  No. 34/2016.
 2
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Sejak mulai berkonsentrasi melayani jamaah selama 7 tahun terakhir, kini PT. 
Global Inspira Indonesia telah memberangkatkan jamaah ± 21.000 jamaah yang 
tersebar mulai dari ujung Sumatera hingga Irian Jaya. 
Dengan niat ikhlas serta tujuan ingin memudahkan dan memberikan 
pelayanan yang terbaik bagi seluruh umat muslim yang berminat melaksanakan 
ibadah haji dan umrah di Indonesia, akhirnya travel ini membuat suatu formulasi 
perhitungan agar biaya umrah dapat terjangkau dengan sistem pembayaran yang 




2. Visi dan Misi PT. Global Inspira Indonesia 
a. Visi PT. Global Inspira Indonesia adalah sebagai berkut, yaitu: 
Menjadi perusahaan Multi Nasional yang bergerak pada bidang jasa 
penyelenggara pelayanan umrah dan haji plus serta wisata lainnya yang dikelola 
secara profesional, terampil, ramah serta ikhlas dalam melayani. 
 
b. Misi PT. Global Inspira Indonesia adalah sebagai berikut, yaitu: 
Menjadi penyelenggara penyedia layanan paket umrah dan haji plus serta 
wisata lainnya dengan harga yang sangat kompetitif dan terjangkau oleh masyarakat 
luas dengan penyajian pelayanan dan fasilitas yang berkualitas dan terbaik.
4
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PT. Global Inspira Indonesia ingin menjadi perusahaan yang menasional 
dengan harga produk haji dan umrah yang hemat, berkualitas dan memberikan 
pelayanan haji dan umrah yang terbaik. 
3. Struktur organisasi PT. Global Inspira Indonesia 
Berikut adalah struktur organisasi PT. Global Inspira Indonesia, yaitu: 
Tabel 4.1 Struktur Organisasi PT. Global Inspira Indonesia 
No. Jabatan Nama 
1. Komisaris H. Muh. Edwin Djabbar 
2. Direkutur Utama Hj. Mahditiara Syafruddin 
3. Direktur Operasional Anugrah Ekawati Djabbar 
4. General Manager Firdaus 
5. 
Manager Sales, Promotion 
& Desain Grafis 
Muhamdyani 
6. Manager Administrasi Zaiful S. Kom 
7. Manager Keuangan Fadly 
8. Manager Affair Sofyan Ilyas 
9. Sales Counter 
1. Reski Amelia 
2. Mita 
3. Nicky 
4. Nurlina Ali 
10. Desain Grafis 
1. Jumriani 
2. Fajry 
11. Koordinator Dokumen Risky Aulia 
12. Koordinator Manifest Aulia 
13. Koordinator Ticket dan Visa Kholil 
14. Koordinator Roomlist Sadly 
15. Finance Controling Yanta 
16. Kasir Besar Hardiana 
17. Administrasi Keuangan Hardiani 
18. Koordinator Perlengkapan 
1. Sayul Agel 
2. Arafa 
3. Budi 






19. Koordinator Handling 
1. Andi Faisal 
2. Aldi  
Sumber: Firdaus, Company Profil PT. Global Inspira Indonesia. 2017. 
 
4. Produk Umrah dan Haji PT. Global Inspira Indonesia 
Sesuai dengan visi dan misi PT. Global Inspira Indonesia adalah menyediakan 
paket umrah yang hemat dan berkualitas, maka paket produk yang dijual oleh PT. 
Global Inspira Indonesia adalah Paket Bintang 3 dan Paket Bintang 5. 
Berikut adalah daftar harga paket umrah PT Global Inspira Indonesia, yaitu: 
Tabel 4.2 Daftar Harga Paket Haji dan Umrah PT Global Inspira Indonesia 
No. Nama Paket Harga Jumlah Hari 
1. Paket Bintang 3 Rp. 21 Juta 9 Hari 
2. Paket Bintang 3 Rp. 23 Juta 12 Hari 
3. Paket Bintang 5 Rp. 25 Juta 9 Hari 
4. Paket Bintang 5 Rp. 28 Juta 12 Hari 
5. Paket Haji Plus Rp. 150 Juta 30 Hari 
Sumber: Brosur PT. Global Inspira Indonesia, 2017. 
Perbedaan produk paket bintang 3 dan paket bintang 5 adalah terletak pada 
harga, tempat penginapan, komsumsi dan jarak hotel ke tempat ibadah. 
 
B. Penerapan Fungsi Manajemen pada PT Global Inspira Indonesia 
 
Manajemen haji dan umrah PT. Global Inspira Indonesia perlu disesuaikan 
dengan kebutuhan dan minat calon jamaah haji dan umrah. Adapun fungsi 








Perencanaan yang diterapkan oleh PT. Global Inspira Indonesia adalah  untuk 
mencapai suatu tujuan yang telah ditetapkan. Untuk saat ini, perencanaan yang 
diterapkan oleh PT. Global Inspira Indonesia adalah meningkatkan penjualan. 
Dengan menargetkan minimal 6.000 jamaah umrah pertahun dan untuk kuota jamaah 
haji plus pada tahun 2017 mencapai 70 calon jamaah haji plus. Efektif kerja PT. 
Global Inspira Indonesia dalam pelaksanaan umrah adalah 6 bulan per 6 bulan 
sedangkan haji sekali setahun. Maksudnya adalah 6 bulan untuk pemberangkatan 
umrah dan 6 bulan dimanfaatkan untuk melakukan promosi kepada calon jamaah. 
Dalam 6 bulan pemberangkatan, PT. Global Inspira Indonesia minimal 
memberangkatkan 1.000 jamaah perbulan.
 5 
Oleh karena itu, PT. Global Inspira 
Indonesia harus mampu mempertahanakan kualitas pelayanan kepada para jamaah. 
Semakin bagus pelayanan yang diberikan oleh PT. Global Inspira Indonesia maka 
jamaah yang mendaftar pun semakin banyak. PT. Global Inspira Indonesia berusaha 
memberikan kemudahan dan kenyamanan kepada jamaah bukan kemurahan.  
Perencanaan dari segi harga PT. Global Inspira Indonesia mulai memasarkan 
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PT. Global Inspira Indonesia memiliki slogan bahwa pelayanan adalah hal 
yang paling utama. Untuk persaingan diharga ada banyak travel yang memasarkan 
harga murah, namun PT. Global Inpira Indonesia menekankan pada pelayanan 
kepada jamaah. Mulai dari jamaah mendaftar hingga masuk ke fase pelunasan, 
pengumpulan berkas, berada di bandara pada saat pemberangkatan di embarkasi 
masing-masing. Baik itu di Makassar ataupun di luar Makassar sampai ke Arab Saudi 
dan hingga kembali ke tanah air PT. Global Inspira Indonesia memfokuskan pada 
pelayanan. PT. Global Inspira Indonesia berusaha memberikan kepuasan kepada 
jamaah dengan memberikan pelayanan yang maksimal. Dengan kepuasan yang 
dirasakan oleh jamaah, maka jamaah tersebut akan mempromosikan PT. Global 
Inspira Indonesia ke keluarga, kerabat terdekat hingga ke masyarakat umum.
7
  
PT. Global Inspira Indonesia selalu berusaha untuk mengerti dan memahami 
keinginan jamaah. PT. Global Inspira Indonesia selalu berbenah diri dengan 
mendengarkan masukan dari jamaah yang telah berangkat di setiap periode 
pemberangkatan.  
2. Pengorganisasian 
Pengorganisasian pada PT. Global Inspira Indonesia yaitu General Manager 
atau Kepala Cabang yang bertanggung jawab atas semua aktifitas yang ada di PT. 
Global Insipira Indonesia mulai dari divisi sales, divisi umum, divisi keuangan dan 
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divisi dokumen. Kemudian Direktur Operasional bertanggung jawab kepada Direktur 
Utama. Direktur Utama bertanggung jawab kepada Komisaris. Setiap divisi diberikan 
tugas sesuai dengan divisinya masing-masing. Semua divisi yang ada di PT. Global 




Pengambilan keputusan dilakukan oleh Komisaris selaku pimpinan tertinggi 
PT. Global Inspira Indonesia setelah mempertimbangkan masukan-masukan dari 
bawahan. 
General Manager membawahi beberapa divisi yaitu divisi sales, divisi umum, 
divisi keuangan dan divisi dokumen. Pada tahun ini, PT. Global Inspira Indonesia 
akan mulai memberangkatkan jamaah umrah pada Bulan November, travel ini mulai 
mempersiapkan kelengkapan dari sisi man power (kekuatan manusia). PT. Global 
Inspira Indonesia menargetkan untuk memberikan pelayanan yang berkualitas kepada 
jamaah. Jadi travel ini membutuhkan man power yang lebih banyak.  
Untuk tahun 2017, PT. Global Inspira Indonesia membentuk divisi baru yaitu 
divisi promosi. Namun divisi ini masih bergabung di divisi sales.
9
 Divisi ini bertugas 
untuk melakukan promosi kepada masyarakat. Dengan cara sosialisasi, membagikan 
brosur, memasang baligho dan lain-lain. 
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Divisi sales counter merupakan ujung tombak di PT. Global Inspira 
Indonesia. Ketika calon jamaah datang ke kantor maka pihak divisi sales counter 
harus mampu memberikan pelayanan seramah mungkin kepada calon jamaah 
tersebut. Minimal mengucapkan salam dan menyapa calon jamaah tersebut dengan 
ucapan pak aji atau bu aji. Selain itu, dalam memberikan pelayanan kepada calon 
jamaah PT. Global Inspira Indonesia akan menyesuaikan dengan bahasa yang 
digunakan oleh calon jamaah. Jika calon jamaah tersebut menggunakan bahasa yang 
daerah, maka divisi sales counter pun akan menyesuaikan dengan menggunakan 
bahasa daerah begitupun dengan calon jamaah menggunakan bahasa formal. 
Divisi administrasi selalu aktif menghubungi jamaah untuk menanyakan 
kelengkapan berkas jamaah tersebut. Baik itu fotocopy KTP, foto, kartu vaksin, 
pasport dan lain sebagainya. 
Divisi keuangan, berusaha memberikan pelayanan sebaik mungkin kepada 
calon jamaah yang ingin mendaftar, membayar down payment (DP) ataupun 
melakukan pelunasan. Divisi keuangan harus siap memberikan penjelasan kepada 
jamaah seputar pembayaran umrah ataupun haji. 
Divisi affair bertugas untuk pelayanan perlengkapan. Semua jamaah yang 
telah mendaftar di PT. Global Inspira Indonesia dengan status pembayaran telah lunas 
maka akan dilayani secara maksimal oleh divisi ini. Mulai dari perlengkapan koper, 





Divisi Desain grafis bertugas untuk membuat id card untuk jamaah yang akan 
berangkat dan didistribusikan ke divisi perlengkapan. Di divisi perlengkapan inilah id 
card yang telah di desain akan dibagikan ke jamaah yang akan berangkat.
10
  
Seluruh divisi yang ada di PT. Global Inspira Indonesia saling berkaitan 
antara satu dan lainnya mulai dari divisi sales, divisi keuangan, divisi dokumen, dan 
lain-lain. 
3. Pelaksanaan 
Dalam pelaksanaan ibadah umrah PT. Global Inspira Indonesia dilakukan 
setelah ibadah haji reguler selesai. Pada tahun ini, pemberangkatan jamaah umrah PT. 
Global Inspira Indonesia dilaksanakan pada Bulan November sedangkan untuk haji 
sampai saat ini PT. Global Inspira Indonesia belum mendapatkan visa haji dari 
Kedutaan Besar Arab Saudi. Seluruh karyawan disetiap divisi yang ada pada PT. 
Global Inspira Indonesia mulai menyiapkan perlengkapan yang dibutuhkan oleh 
jamaah haji dan umrah.
11
 Perlengkapan yang disiapkan oleh karyawan PT. Global 
Inspira Indonesia mulai dari pembuatan id card, kelengkapan berkas, dan 
perlengkapan umrah seperti koper, kain ihram, mukenah dan lain-lain. 
Pada saat pemberangkatan, seluruh divisi yang ada di PT. Global Inspira 
Indonesia ikut terjun langsung ke lapangan untuk membantu jamaah yang akan 
berangkat. Baik itu dari divisi sales counter, divisi keuangan, divisi dokumen dan 
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lainnya. Bahkan Direktur Operasional selalu terjun langsung membantu jamaah di 
bandara. Direktur Utama pun ikut terjun langsung mengantarkan jamaah ke Arab 
Saudi.
 12  Ini merupakan bentuk pelayanan yang diberikan oleh PT. Global Inspira 
Indonesia kepada jamaah. 
Salah satu bentuk pelayanan yang diberikan oleh PT. Global Inspira Indonesia 
pada saat di Mekah adalah adanya Ritual Tahajjjud. Selain jamaah melakukan salat 
tahajud sendiri-sendiri, ada satu malam yang diprogramkan oleh PT. Global Inspira 
Indonesia untuk melakukan tahajjud bersama. Pada jam 1 malam di hari yang telah 
ditentukan, para muttawif PT. Global Inspira Indonesia akan membangunkan jamaah 
untuk melakukan shalat tahajjud bersama. Para muttawif akan membantu jamaah 
untuk melakukan shalat di Multazam. Multazam ini berada di sekitar wilayah pintu 
Ka’bah. Muttawif akan membantu jamaah untuk dapat shalat di tempat tersebut 
karena mengingat banyaknya polisi yang menjaga disekitar tempat tersebut.  Selain 
itu, banyak pula jamaah dari Negara lain yang shalat di tempat itu jadi ada 
kemungkinan jika jamaah bisa terinjak. Oleh karena itu, para muttawif membantu 
jamaah untuk dapat shalat di tempat tersebut dengan khusyuk. Setelah ke Multazam, 
maka para muttawif kembali membantu jamaah untuk dapat ke Hijir Ismail. 
Sebenarnya untuk masuk ke Hijir Ismail semua orang dapat masuk ke tempat tersebut 
namun untuk dapat posisi yang nyaman untuk melakukan shalat harus ada yang 
mengawal para jamaah. Muttawif  PT. Global Inspira Indonesia akan membantu 
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jamaah untuk mendapatkan shaff yang paling ijabah di bawah pancuran emas. Setelah 
itu para muttawif akan membimbing jamaah untuk berputar ke Rukun Yamani untuk 
sekedar menyentuh Rukun Yamani. Rukun Yamani adalah sisi sudut Ka’bah yang 
menghadap ke arah Yaman atau disebut sudut arah Yaman. Rukun yang sejajar 
dengan Hajad Aswad ini sangat penting artinya bagi keistimewaan Ka’bah. Di sudut 
ini, setiap jamaah yang tawaf disunnahkan untuk menyalami atau mengusap dengan 
tangan kanan atau cukup dengan melambaikan tangan ke arah sudut ini dengan 
mengucapkan Bismillahi Wallahu Akbar. 
13
 
Jika ada jamaah yang ingin mencium Hajar Aswad maka muttawif akan 
membantu jamaah tersebut dengan pertimbangan jamaah tersebut harus sehat dan 
secara fisik sanggup untuk melakukan hal tersebut serta memiliki keinginan yang 
kuat.
14
 Muttawif tersebut selalu berusaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik 
untuk jamaah PT. Global Inspira Indonesia. 
4. Pengawasan 
Setiap kegiatan yang dilakukan oleh karyawan PT. Global Inspira Indonesia 
akan diawasi oleh komisaris PT. Global Inspira Indonesia. Baik itu pengawasan 
secara langsung maupun secara tidak langsung. Pengawasan secara langsung dapat 
dilakukan dengan cara pimpinan terjun langsung ke ruangan karyawan untuk 
mengecek kinerja karyawan. Apabila terjadi kesalahan yang dilakukan oleh karyawan 
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maka pihak pimpinan akan menegur langsung karyawan tersebut. Sedangkan 
pengawasan secara tidak langsung, Pimpinan PT. Global Inspira Indonesia 
memanfaatkan media sosial yaitu whatsapp untuk mengontrol kinerja karyawan di 
lapangan. Pengawasan secara tidak langsung dapat dilakukan ketika pimpinan berada 
di luar kota.
 15
 Whatsapp ini juga digunakan oleh para karyawan dan pimpinan PT. 
Global Inspira Indonesia untuk saling terhubung satu dengan lainnya. Saling 
mengkomunikasikan segala sesuatu terkait pekerjaan di PT. Global Inspira Indonesia. 
Inilah penerapan fungsi manajemen yang diterapkan oleh PT. Global Inspira 
Indonesia dalam memberikan pelayanan kepada jamaah haji dan umrah.   
 
C. Penerapan Manajemen Pelayanan Jamaah Haji dan Umrah PT. Global 
Inspira Indonesia 
 
1. Pelayanan  
Pelayanan yang diberikan PT. Global Inspira Indonesia meliputi pendaftaran, 
komsumsi, kesehatan, transportasi dan penginapan. Prosedur pendaftaran di PT. 
Global Inspira Indonesia yaitu: 
a. Pendaftaran 
 Ketentuan pendaftaran haji dan umrah PT. Global Inspira Indonesia, yaitu: 
1) Mengisi formulir.  
2) Menyerahkan fotocopy KTP. 
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3) Menyerahkan fotocopy KK.  
4) Menyerahkan fotocopy buku nikah bagi suami istri.  
5) Menyerahkan pasport asli (nama minimal 3 kata).  
6) Menyerahkan kartu vaksin. 
7) Menyerahkan pas foto 3 x 4 = 5 lembar 4 x 6 = 5 lembar. 
Penyerahan dokumen ibadah umrah dikumpul minimal 3 bulan sebelum 
keberangkatan. Sedangkan untuk dokumen ibadah haji dikumpul minimal 6 bulan 
sebelum keberangkatan. Pengumpulan dokumen haji dan umrah dapat di serahkan 
langsung ke Kantor PT. Global Inspira Indonesia yang terletak di Jalan Tupai No. 73 
AB. Dokumen yang dibawa ke kantor PT. Global Inspira Indonesia akan diterima 
oleh bagian counter untuk selanjutnya dibawa ke bagian dokumen. Kemudian di 
bagian dokumen, akan diverifikasi kembali untuk mengecek kelengkapan dokumen 
jamaah dan dokumen yang telah lengkap akan diinput ke dalam sistem. Setelah 
penginputan dokumen ke dalam sistem maka akan dibuat manivest oleh koordinator 
manivest dan dilanjutkan ke pihak provider visa PT. Global Inspira Indonesia yaitu 
Dream Tour Provider inilah yang akan mengurus seluruh visa jamaah haji dan umrah 
PT. Global Inspira Indonesia di Kedutaan Besar Arab Saudi di Jakarta.
16
 
Inilah beberapa persyaratan yang harus dipenuhi ketika mendaftar haji dan 
umrah di PT. Global Inspira Indonesia. 
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Untuk pelayanan makanan jamaah di Arab Saudi bermacam-macam 
disesuaikan dengan paket umrah yang dipilih oleh jamaah. Untuk makanan paket 
bintang 5, makanan jamaah di Mekah ditanggung oleh restauran hotel. Artinya 
pilihan menu makanan jamaah ditentukan oleh pihak hotel. Untuk makanan paket 
bintang 5, pihak hotel tidak menyiapkan makanan Indonesia. Pihak hotel sering 
menyiapkan makanan cita rasa Arab Saudi ataupun makanan internasional.  
Untuk makanan paket bintang 3, PT. Global Inspira Indonesia memesan 




Pelayanan konsumsi yang diberikan oleh PT. Global Inspira Indonesia 
disesuaikan dengan paket yang dipilih oleh jamaah karena khusus paket binang 5 
pihak hotel yang menyediakan makanan sedangkan paket bintang 3 pihak PT. Global 
Inspira Indonesia memesan catering dari luar hotel dan makanan yang disajikan 
adalah makanan Indonesia sesuai dengan lidah orang Indonesia. 
c. Kesehatan 
Bila jamaah haji dan umrah PT. Global Inspira Indonesia mengalami gangguan 
kesehatan di Arab Saudi, maka yang bertanggungjawab penuh adalah muttawif 
rombongan tersebut. Apabila ada jamaah yang sakit maka muttawif yang akan 
memberikan obat kepada jamaah tersebut. Jika sakit yang diderita oleh jamaah 
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memerlukan bantuan medis maka muttawif akan menghubungi rumah sakit setempat 
untuk menindak lanjuti jamaah tersebut. 
18
  
Dalam pelayanan kesehatan peran muttawif sangatlah penting karena muttawif 
yang mendapingi jamaah selama mereka berada di Arab Saudi. 
d. Transportasi 
Untuk transportasi udara, PT. Global Inspira Indonesia menggunakan Pesawat 
Emirat, Pesawat Garuda Indonesia, Pesawat Saudi Airline dan Lion Air. 
Untuk transportasi darat menggunakan bus executive dengan fasilitas full air 
conditioner (AC ) yang disewa dari perusahan bernama Rabitat. Kapasitas bus hingga 
45-50 orang dan didampingi oleh seorang muttawif berpengalaman yang melakukan 




Akomodasi hotel yang disiapkan oleh PT. Global Inspira Indonesia selama di 
Mekah dan Madinah, yaitu sebagai berikut: 
Tabel 4. 3 Akomodasi Hotel di Madinah dan Mekah 
Paket Madinah Mekah 
Paket bintang 5 
1. Dar Al Naemm Hotel 
2. Al Eman Royal Hotel 
3. Royal Iin Hotel 
1. Hotel Pullman Zamzam 
Makkah 
2. Al Safwah Royale Orchid 
3. Royal Dar Al Eiman 
4. Movenpick Hotel 
5. Makarem Ajyad Makkah 
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6. Al Shohada Hotel 
Paket bintang 3 
1. Saraya Taba Hotel 
2. Wassel Dhahabi Hotel 
Hotel Ramadha/setaraf 
Sumber: Firdaus, Company Profil PT. Global Inspira Indonesia,Power Point 2017. 
 
Tempat penginapan jamaah haji dan umrah PT. Global Inspira Indonesia 
tergantung pada paket  yang dipilih oleh jamaah. Untuk paket bintang 3 jarak hotel ke 
tempat ibadah ± 500-800 meter sedangkan untuk paket bintang 5 jarak hotel ke 
tempat ibadah ± 100-300 meter. 
Jumlah jamaah haji dan umrah dalam setiap kamar adalah 4-6 orang untuk 
paket bintang 3. Sedangkan untuk paket bintang 5 dalam satu kamar hanya 4 orang 
saja. Bagi jamaah yang ingin sekamar berdua (muhrim) dapat direquest pada 




Selain itu, PT. Global Inspira Indonesia harus memegang prinsip 
penyelenggaraan pelayanan ibadah haji dan umrah antara lain, yaitu: 
1) Kejelasan, kepastian dan ketepatan waktu. 
PT. Global Inspira Indonesia mencoba menepati komitmen terhadap akad 
yang telah disepakati dengan jamaah. Misalkan untuk paket umrah di Bulan 
Januari, maka jamaah harus berangkat pada Bulan Januari. Namun, 
kadangkala terjadi hal teknis yang terjadi di luar perkiraan PT. Global Inspira 
Indonesia sehingga pemberangkatan jamaah harus tertunda. Misalkan untuk 
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pemberangkatan di tahun ini yang telah direncanakan 1 atau 2 tahun yang lalu 
namun prediksi harga dollar tahun ini kadang tidak sesuai dengan prediksi PT. 
Global Inspira Indonesia atau pesawat yang akan digunakan mengalami 
masalah. Maka hal tersebut akan berpengaruh ke divisi lainnya seperti ke 
divisi keuangan terkait ketersediaan dana. 21 Namun PT. Global Inspira 
Indonesia selalu bertanggungjawab untuk hal tersebut. 
2) Tanggung jawab. 
Salah satu bentuk tanggungjawab PT. Global Inspira Indonesia kepada jamaah 
yang keberangkatannya tertunda yaitu PT. Global Inspira Indonesia akan 
memberikan pilihan kepada jamaah untuk melanjutkan atau membatalkan 
keberangkatannya dengan pengembalian dana 100%. PT. Global Inspira 
Indonesia juga menyampaikan permintaan maaf kepada jamaah dan 
menyampaikan secara terbuka alasan tertundanya keberangkatan jamaah 
tersebut.22 PT. Global Inspira Indonesia selalu memberikan pilihan kepada 
jamaah yang tidak merugikan jamaah ataupun dari pihak PT. Global Inspira 
Indonesia itu sendiri. 
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3) Kelengkapan sarana dan prasarana. 
Jamaah PT. Global Inspira Indonesia akan diberikan sarana seperti koper, syal, 
id card sebagai identitas jamaah, buku doa, manasik dan air zam-zam. Jamaah 
juga akan dilayani senyaman mungkin oleh PT. Global Inspira Indonesia.23 
Misalkan pada saat transit, jamaah harus bermalam di Jakarta maka PT. 
Global Inspira Indonesia melayani jamaah sebaik mungkin dengan 
menyediakan makanan dan penginapan di apartemen atau hotel. Tanpa adanya 
penambahan biaya kepada jamaah. 24 
Pelayanan yang diberikan di Arab Saudi pun PT. Global Inspira Indonesia 
akan memberikan sarana dan prasarana semaksimal mungkin mulai dari hotel, 
makanan, pembimbing dan lain-lain. 
4) Keamanan dan kenyamanan. 
PT. Global Indonesia berusaha menerima dan mempertimbangkan masukan 
jamaah. Sehingga jamaah merasa nyaman dengan pelayanan PT. Global 
Inspira Indonesia. PT. Global Inspira Indonesia menjamin kenyamanan dan 
menjaga keamanan jamaah. Dengan mendampingi jamaah mulai dari 
Makassar hingga ke Arab Saudi dan kembali ke tanah air. Selama di Arab 
Saudi maka muttawif akan bertanggungjawab dengan jamaah. Mulai dari 
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pendampingan pada saat beribadah hingga berkunjung ke tempat-tempat 
bersejarah di Arab Saudi.25 
Demikianlah penjelasan mengenai pelayanan yang diberikan oleh PT. Global 
Inspira Indonesia kepada jamaah haji dan umrah.  
2. Pembinaan 
PT. Global Inspira Indonesia melakukan pembinaan di tanah air dengan 
menyelenggarakan manasik akbar haji dan umrah pada tanggal 15 Desember 2017. 
Manasik akbar ini menghadirkan ± 4000 jamaah haji dan umrah untuk keberangkatan 
periode Desember 2016 hingga Mei 2017 dan haji tahun 2017. 
Manasik akbar PT. Global Inspira Indonesia yang berlangsung dari pukul 
10.00-17.00 wita yang bertempat di Gedung Celebes Convantion Centre (CCC) Jalan 
Metro Tanjung Bunga. Manasik akbar ini dipimpin langsung oleh Ustaz Arifuddin 
Lewa selaku General Manager pada saat itu dan Ustaz Amri. Jamaah PT. Global 
Inspira Indonesia diberi pembekalan mengenai tata cara haji dan umrah serta hal-hal 




Untuk pembimbingan haji dan umrah jamaah di Arab Saudi PT. Global Inspira 
Indonesia menggunakan muttawif yang menetap di Arab Saudi. Sebagian besar 
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muttawif tersebut berasal dari Madura Provinsi Jawa Timur. Muttawif tersebut dipilih 
langsung oleh perwakilan PT. Global Inspira Indonesia di Arab Saudi yang bernama 
Ustaz Kholil. Ustaz Kholil bertugas untuk menyiapkan muttawif yang telah 
berpengalaman dalam membimbing jamaah haji dan umrah, memahami kondisi di 
Arab Saudi dan bertanggungjawab melayani jamaah. Cara penyampaian materi yang 
disampaikan oleh muttawif dilakukan dengan cara mereka masing-masing. Mutawwif 
ini bertugas membimbing jamaah umrah sampai mereka selesai menunaikan ibadah 
umrah kemudian mutawwif mengantar jamaah umrah tersebut ke bandara untuk 
dipulangkan ke tanah air.
27
 Inilah pembinaan yang dilakukan oleh PT. Global Inspira 
Indonesia yang diberikan kepada jamaah haji dan umrah. 
3. Perlindungan  
PT. Global Inspira Indonesia memberikan perlindungan asuransi barang kepada 
jamaah haji dan umrah dengan biaya sebesar Rp. 200.000/jamaah. Asuransi ini akan 
digunakan apabila ada jamaah yang kehilangan barang.
 28
 Pihak PT. Global Inspira 
Indonesia akan bertanggungjawab dengan menggunakan asuransi tersebut. 
4. Standar Operasional Prosedur PT. Global Inspira Indonesia 
Pelayanan yang diberikan oleh PT. Global Inspira Indonesia dilakukan dengan 
ramah dan baik karena travel ini adalah travel yang bergerak dibidang jasa haji dan 
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umrah. Walaupun PT. Global Inspira Indonesia belum memiliki Standar operasional 
Prosedur (SOP) karyawan tetap memberikan pelayanan yang terbaik. Ketika jamaah 
datang maka akan disapa dengan ucapan Assalamualaikum Warahmatullahi 
Wabarakatu, selamat datang ataupun selamat pagi. Kemudian divisi counter akan 
bertanya kepada jamaah “ada yang bias dibantu ibu/bapak aji?”. Di divisi counter ini 
jamaah akan diberikan penjelasan mengenai proses pendaftaran. Setelah jamaah ini 
mendapatkan penjelasan dari divisi couter maka jamaah akan di arahkan ke divisi 
keuangan untuk melakukan pembayaran down payment (DP) kepada kasir. 
Pembayaran dapat dilakukan melalui transfer ataupun menyetor langsung ke divisi 
keuangan PT. Global Inspira Indonesia. Setelah melakukan DP maka jamaah tersebut 
telah sah menjadi jamaah di PT. Global Inspira Indonesia. 
Setelah membayar DP maka jamaah harus menyerahkan dokumen ibadah 
umrah dikumpul minimal 3 bulan sebelum keberangkatan. Sedangkan untuk 
dokumen ibadah haji dikumpul minimal 6 bulan sebelum keberangkatan. 
Pengumpulan dokumen haji dan umrah dapat di serahkan langsung ke Kantor PT. 
Global Inspira Indonesia. Dokumen yang dibawa ke kantor PT. Global Inspira 
Indonesia akan diterima oleh bagian counter untuk selanjutnya dibawa ke bagian 
dokumen. Kemudian di bagian dokumen, akan diverifikasi kembali untuk mengecek 
kelengkapan dokumen jamaah dan dokumen yang telah lengkap akan diinput ke 
dalam sistem. Setelah penginputan dokumen ke dalam sistem maka akan dibuat 
manivest oleh koordinator manivest dan dilanjutkan ke pihak provider visa PT. 





Pelunasan pembayaran ibadah haji dan umrah dilakukan 1 bulan sebelum 
keberangkatan. Setelah status pembayaran jamaah lunas, maka divisi affair akan 
menghubungi jamaah untuk pengambilan perlengkapan koper, mukenah/kain ihram 
dan lain sebagainya. Pembagian perlengkapan haji dan umrah akan diberikan kepada 
jamaah yang telah memiliki jadwal keberangkatan minimal 2-3 minggu sebelum 
pemberangkatan. Untuk pembagian id card akan dibagikan pada saat dibandara 
bersama dengan tiket setiap jamaah.
29
 
Untuk tahun 2015 sampai 2017 jumlah jamaah PT. Global Inspira Indonesia 
adalah ±2. 700 jamaah mulai dari paket bintang 3 hingga paket bintang 5 (data 
jamaah terlampir). 
Dalam penelitian ini, penulis juga mewawancarai salah satu jamaah umrah PT. 
Global Inspira Indonesia periode April 2017 yang bernama Al. Hamid Al. Azikin. 
Pada awalnya jamaah ini mengikuti promo yang diberikan oleh PT. Global Inspira 
Indonesia dengan harga Rp.16 juta pada tahun 2015. Setelah menunggu ±2 tahun 
akhirnya pada tahun 2017 jamaah ini berangkat. Sebelum berangkat ke tanah suci 
jamaah ini mengalami penundaan pemberangkatan hingga tiga kali. PT. Global 
Inspira Indonesia yang pada awalnya menjanjikan bahwa Al. Hamid akan berangkat 
pada tanggal 25 januari 2017, kemudian ditunda pada tanggal 8 maret 2017, kembali 
mengalami penundaan pada tanggal 18 maret dan akhirnya jamaah ini berangkat tiba-
tiba pada tanggal 7 April 2017.  
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Al. Hamid merasa sangat puas dengan pelayanan yang diberikan oleh muttawif  
PT. Global Inspira Indonesia selama berada di Arab Saudi. Namun yang sangat 
disayangkan adalah pelayanan karyawan di Makassar dan Jakarta. Penundaan yang 
terjadi sampai tiga kali membuat jamaah ini merasa sangat kecewa dengan pelayanan 
yang ada di Makassar. 
Selama di Arab Saudi Al. Hamid merasa sangat puas dengan pelayanan 
makanan dan hotel yang diberikan oleh PT. Global Inspira Indonesia. Makanan yang 
disesuaikan dengan lidah Indonesia dan jadwal makan jamaah selalu tepat waktu serta 
pelayanan hotel bintang 4 yang sangat memuaskan.  
Sebelum umrah dengan PT. Global Inspira Indonesia, Al. Hamid sebelumnya 
telah melakukan ibadah umrah di PT. Mubina dan Al Hamdi. Jamaah ini 
membandingkan pelayanan yang diberikan oleh keduan travel tersebut dengan PT. 
Global Inspira Indonesia dan jamaah ini mengaku sangat puas dengan pelayanan yng 
diberikan oleh PT. Global Inspira Indonesia dibandingkan travel yang sebelumnya ia 
gunakan.
30
 Al. Hamid selalu menegaskan bahwa pelayanan yang dberikan oleh PT, 
Global Inspira Indonesia selama di Arab Saudi sangat memuaskan namun kendalanya 
hanya pada pelayanan yang diberikan di Makassar. 
Jamaah ini kembali bercerita bahwa saat akan kembali ke Makassar, jamaah ini 
kembali mengalami penundaan penerbangan dari Jakarta ke Makassar hingga 3 kali 
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sehingga Al. Hamid beserta rombongan harus menginap hingga dua malam di 
Jakarta. 
Walaupun PT. Global Inspira Indonesia selalu melakukan penundaan namun 
travel ini tetap memberikan tanggungjawab kepada jamaah yang tertunda. PT. Global 
Inspira Indonesia tetap memberangkatkan jamaah dengan pelayanan yang 
memuaskan. Semua sakit hati yang dirasakan oleh Al. Hamid terbayarkan oleh 
kepuasan pelayanan selama di Arab Saudi. Selain itu, pada saat jamaah ini 
mengalami penundaan penerbangan dari Jakarta ke Makassar, PT. Global Inspira 
Indonesia tetap memberikan pelayanan apartemen di Jakarta walaupun apartemen 
tersebut berada jauh dari Bandara Soekarno Hatta. 
PT. Global Inspira Indonesia juga mengembalikan uang jamaah sebesar Rp. 2 
juta karena jumlah hari ibadah umrah yang pada awalnya adalah 12 hari namun 
dikurangi menjadi 9 hari karena adanya kendala pada jadwal penerbangan pesawat 
sehingga jamaah harus dipulang ke tanah air sebelum 12 hari. PT. Global Inspira 
Indonesia juga meminta maaf dan menepati janjinya untuk mengembalikan uang 
jamaah sebesar Rp. 2 juta. 
Al. Hamid menyarankan kepada pihak PT. Global Inspira Indonesia untuk 
memperbaiki manajemen pelayanan yang ada di Makassar. Sangat disayangkan 
bahwa pelayanan selama di Arab Saudi sangat memuaskan namun selama di 
Makassar pemberangkatan tertunda hingga beberapa kali. Selain itu, yang sangat 
disayangkan pelayanan di Makassar adalah sikap kurang ramah yang ditunjukkan 





kejelasan pemberangkatan, karyawan PT. Global Inspira Indonesia jarang 




PT. Global Inspira Indonesia berusaha memberikan pelayanan yang 
memuaskan kepada jamaah. Travel ini mulai memperbaiki manajemen yang ada agar 
dapat memuaskan jamaah mulai dari Makassar, ke Arab Saudi hingga kembali ke 
tanah air.  
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Berdasarkan pemaparan pada pembahasan sebelumnya, maka penulis dapat 
menarik kesimpulan bahwa: 
1. Penerapan fungsi manajemen pada PT. Global Inspira Indonesia 
a. Perencanaan pada PT. Global Inspira Indonesia adalah meningkatkan 
penjualan dengan menargetkan minimal 6.000 jamaah pertahun dan 
untuk kuota jamaah haji plus pada tahun 2017 mencapai 70 calon 
jamaah haji plus. Perencanaan dari segi harga, PT. Global Inspira 
Indonesia mulai memasarkan produk umrah dengan harga di atas Rp. 
16 juta. 
b. Pengorganisasian pada PT. Global Inspira Indonesia adalah saling 
terkait antara satu divisi dengan divisi lainnya dan setiap divisi 
bertanggungjawab kepada General Manager. General Manager  
bertanggungjawab kepada Direktur Operasional. Kemudian Direktur 
Operasional bertanggung jawab kepada Direktur Utama dan Direktur 
Utama bertanggung jawab kepada Komisaris. 
c. Pelaksanaan umrah pada  PT. Global Inspira Indonesia  dilakukan 
setelah ibadah haji regular selesai. Pemberangkatan jamaah umrah  
PT. Global Inspira Indonesia dilaksanakan pada tepatnya Bulan 
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November sedangkan untuk haji plus sampai saat ini belum 
mendapatkan visa haji dari Kedutaan Besar Arab Saudi. Pada saat 
pemberangkatan, seluruh divisi yang ada di PT. Global Inspira 
Indonesia ikut terjun langsung ke lapangan untuk membantu jamaah 
yang akan berangkat mulai dari bawahan hingga pimpinan. 
d. Pengawasan di PT. Global Inspira Indonesia dilakukan oleh 
Komisaris PT. Global Inspira Indonesia. Pengawasan yang dilakukan 
yaitu pengawasan secara langsung dengan mendatangi ruangan 
karyawan dan pengawasan secara tidak langsung dengan 
menggunakan media sosial berupa whatsapp. 
2. Penerapan Manajemen Pelayanan Jamaah Haji dan Umrah PT. Global 
Inspira Indonesia 
a. Pelayanan yang diberikan PT. Global Inspira Indonesia meliputi 
pendaftaran yaitu dengan menyerahkan seluruh berkas berupa 
fotocopy KTP, fotocopy KK, fotocopy buku nikah bagi suami istri, 
pasport asli dan kartu vaksin. Komsumsi jamaah di Arab Saudi 
ditentukan oleh pilihan paket yang dipilih oleh jamaah. Makanan 
paket bintang 5 berbeda dengan paket bintang 3. Kesehatan, bila ada 
jamaah yang sakit maka muttawif yang akan memberikan obat kepada 
jamaah tersebut. Apabila sakit yang diderita oleh jamaah memerlukan 
bantuan medis maka muttawif akan menghubungi rumah sakit 
setempat untuk menindak lanjuti jamaah tersebut. Transportasi udara 
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yang digunakan oleh PT. Global Inspira Indonesia adalah Pesawat 
Emirat, Pesawat Garuda Indonesia, Pesawat Saudi Airline dan Lion 
Air. transportasi darat menggunakan bus executive dengan fasilitas 
full air conditioner (AC ) yang disewa dari perusahan bernama Rabitat 
dengan kapasitas 45-50 orang. Penginapan yang digunakan oleh 
jamaah di Arab Saudi menggunakan hotel bintang 5 dan hotel bintang 
3 dengan jarak tempuh ± 100-800 meter. 
b. PT. Global Inspira Indonesia melakukan pembinaan di tanah air dengan 
menyelenggarakan manasik. Untuk pembimbingan haji dan umrah 
jamaah di Arab Saudi PT. Global Inspira Indonesia menggunakan 
muttawif yang menetap di Arab Saudi 
c. PT. Global Inspira Indonesia memberikan perlindungan asuransi barang 
kepada jamaah haji dan umrah dengan biaya sebesar Rp. 200.000/jamaah. 
d. Standar Operasional Prosedur PT. Global Inspira Indonesia untuk sampai 
saat ini belum ada. Namun PT. Global Inspira Indonesia tetap 
memberikan pelayanan yang terbaik kepada jamaah. 
 
B. Implikasi Penelitian 
Dari penelitian yang penulis lakukan pada PT. Global Inspira Indonesia, maka 





1. Bagi PT. Global Inspira Indonesia 
a. Disarankan kepada PT. Global Inspira Indonesia agar mempercepat 
surat perizinan biro perjalanan haji plus dan umrah, sehingga calon 
jamaah bisa lebih percaya terhadap kelegalan  PT. Global Inspira 
Indonesia. 
b. Mengadakan controlling dan mengevaluasi program pelayanan. 
Dengan tujuan agar program pelayanan jasa yang diberikan untuk 
jamaah ke depannya lebih memberikan kenyamanan dan kepuasan 
sehingga dapat menanamkan kepercayaan dan image baik bagi PT. 
Global Inspira Indonesia. 
c. Mempertahankan hubungan yang harmonis dan meningkatkan 
kualitas pada karyawan PT. Global Inspira Indonesia sehingga 
terciptanya kerjasama yang baik antara pimpinan dan bawahan. 
d.  PT. Global Inspira Indonesia harus lebih maksimal dalam 
merespon keinginan jamaah dalam setiap pelayanan yang diberikan.  
e. PT. Global Inspira Indonesia harus lebih maksimal dalam masalah 
kualitas pelayanan untuk meningkatkan pelayanan agar dapat 
bersaing dengan travel-travel lain. 
f. Melakukan riset dan penelitian melalui survey pada jamaah tentang 
kepuasan pelanggan atas pelayanan jasa yang diberikan oleh PT. 
Global Inspira Indonesia serta untuk mengumpulkan informasi 
terkait trend pasar yang memberikan peluang di masa depan. 
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g. Meningkatkan kualitas hubungan dengan agen kemitraan agar tetap 
mendapat prioritas dan dukungan kerjasama yang baik terutama 
dari sisi promosi penjualan. 
2. Bagi Pemerintah 
Bagi pemerintah agar lebih memperhatikan izin usaha biro penyelenggara 
ibadah haji dan umrah serta menindaklanjuti travel-travel yang melakukan 
pelanggaran baik itu penundaan pemberangkatan jamaah yang terus menerus 
hingga penjualan produk umrah yang di bawah harga normal yang telah 
ditetapkan oleh pemerintah. 
3. Bagi Penulis Selanjutnya 
Penulis menyarankan agar penelitian ini tidak hanya sampai di sini saja 
melainkan penulis berharap semoga masih banyak lagi ilmuan-ilmuan yang 
melanjutkan penelitian ini khususnya mengenai hal-hal yang berkaitan dengan 
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